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Dit document bevat vertrouwelijke informatie die is opgesteld  ten  behoeve van  een  afstudeer- 
onderzoek. Zoals beschreven in de Auteurswet mag niets uit deze uitgave worden verveelvoudigd, 
opgeslagen in een geautomatiseerd gegevensbestand of openbaar gemaakt, op welke wijze dan ook, 
zonder de uitdrukkelijke toestemming van de auteur. 
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Voorwoord 
Voor u ligt de scriptie ‘De invloed van vakmanschap op klanttevredenheid gemedieerd door waarde- 
creatie voor de klant’. Het onderzoek is uitgevoerd in vier verschillende branches. Deze scriptie is 
geschreven in het kader van mijn afstuderen voor de studie Managementwetenschappen aan de 
Open Universiteit. Na voorbereidingen eind 2015, heeft het onderzoek en het schrijven van deze 
scriptie plaatsgevonden van januari 2016 tot en met november 2016. 
 
Het onderwerp van dit onderzoek is bedacht samen met mede-afstudeerders in een afstudeerkring 
en mijn afstudeerbegeleider, en geïnspireerd door mijn eigen werk bij een zorgverzekeraar. Het 
onderzoek was complex en vereiste meerdere keren een hernieuwde aanpak. Het resultaat is dat dit 
onderzoek voor mij een nieuwe kijk op het begrip vakmanschap heeft gegeven. Dit laat zien hoe 
groot, veelomvattend en hoe ongrijpbaar het begrip soms is. Toch heeft het mij veel inzicht gegeven 
in hoe men naar vakmanschap kijkt en wat daar wel of niet bij hoort. Ik hoop dat deze scriptie iedere 
lezer bewust maakt van vakmanschap en hem of haar inspireert om er bewust mee om te gaan in 
werk of studie. 
 
Deze scriptie is tot stand gekomen met de hulp van diverse betrokkenen. Allereerst wil ik mijn 
partner Lisa de Jager bedanken voor haar steun van begin tot eind van dit onderzoek naar 
vakmanschap en voor haar illustraties in deze scriptie. Vervolgens bedank ik mijn afstudeer- 
begeleider Jeroen de Jong voor zijn deskundige begeleiding gedurende het onderzoek, mijn collega 
Natasja Kuijpers als sparringpartner en natuurlijk ook alle andere collega’s in verschillende fases in 
het onderzoektraject zoals Truus Gootzen, Rob Geerlings, René Peeters en Mieke van de Ven. Ook 
gaat mijn dank uit naar mijn mede-afstudeerders voor de fijne samenwerking in de afstudeerkring 
waarin dit onderzoek heeft plaatsgevonden, te weten Ramon Looije, Mirjam Baars en Jamila Eddini. 
Uiteraard zouden de resultaten van dit onderzoek niet tot stand zijn gekomen zonder de diverse 
collega’s waarbij ik interviews heb af mogen nemen en collega’s die via vragenlijsten cruciale 
informatie hebben gegeven over het onderwerp van dit onderzoek. Tot slot wil ik Neerlandicus 
Harrie Hermkens bedanken voor de taalkundige advies en correcties in deze scriptie. 
 







Tilburg, 6 november 2016 
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Abstract 
Deze scriptie omvat een nieuw concept van vakmanschap dat bestaat uit een mix van de volgende 
eigenschappen die iemand met vakmanschap kan of moet hebben: voorwaardelijke condities (bijv. 
kennis, vaardigheden, aanleg en ervaring), toepassing (bijv. vooruit denken, acceptatie en 
aanpassingsvermogen), verwachtingen en de vaardigheid tot het identificeren van behoeftes (bijv. 
van de klant, opdrachtgever en werkgever) en resultaat (bijv. kwaliteit, beleving en meerwaarde). Per 
branche wordt er een verschillend belang aan deze eigenschappen gegeven. Doordat de context kan 
afwijken, kan de betekenis per omgeving dan ook verschillend zijn. Dit houdt in dat de betekenis van 
vakmanschap door de waarnemer wordt bepaald. Vakmanschap is dus een interactieproces tussen 
degene doe vakmanschap uitvoert en  degene die het waarneemt. Dit concept is  gebaseerd  op 
kwalitatief onderzoek naar een betekenis van vakmanschap. Er zijn 27 interviews afgenomen in 4 
verschillende branches. Dit heeft geleid tot een nieuw concept van wat vakmanschap is. 
 
Vervolgens is dit concept door middel van kwantitatief onderzoek getoetst bij werknemers van vier 
organisaties en haar klanten. Het doel van het kwantitatieve onderzoek is om het effect van 
vakmanschap op waarde-creatie voor de klant te duiden. Daarna is onderzocht welk effect waarde- 
creatie heeft op klanttevredenheid. Vakmanschap blijkt zowel door werknemers als klanten vooral te 
worden gezien als bovenmatig presteren en inleven in de klant (en/of belanghebbenden). Deze 
eigenschappen hebben een positief effect op waarde-creatie voor de klant, maar ook op 
klanttevredenheid. Echter ziet de klant in tegenstelling tot de medewerker afstemmen, doorvragen, 
inspelen en vooruit denken niet als een positief effect op de klanttevredenheid. Er hebben 173 
werknemers en 431 klanten aan het kwantitatieve onderzoek deelgenomen. 
 
In dit onderzoek zijn twee hypotheses gesteld: 
 
 De mate van vakmanschap heeft een positief effect op de mate waarin het product uniek is 
en wat de kwaliteit ervan is volgens de klant; 
 De mate van waarde-creatie medieert positief de relatie tussen de mate van vakmanschap 
en de gedragsintenties van de consument; 
 
De auteur concludeert dat de hypotheses deels bevestigd en deels ontkracht kunnen worden. Dit 
onderzoek is overwegend een aanvulling op de literatuur, omdat er veelal nieuwe inzichten zijn 
verworven en in mindere mate de huidige literatuur hiermee wordt bevestigd. De belangrijkste 
beperkingen aan dit onderzoek zijn dat de toepassing van vakmanschap niet door de klant is 
gewaardeerd en dat de visie van  de klant enkel in één sector is onderzocht.  Aanbeveling voor 
vervolgonderzoek is dan ook om onderzoek te doen in meerdere sectoren, waarbij de klant zijn visie 
geeft over de toepassing van vakmanschap door de medewerker. De resultaten van een zo’n 
vervolgonderzoek geven echter wel slechts een beeld per branche en in beperkte mate een beeld 
over vakmanschap in het algemeen. Een tweede aanbeveling is om te onderzoeken welke aspecten 







Trefwoorden: Vakmanschap, Waarde-creatie, Klanttevredenheid, Inleven, Doorvragen, Bovenmatig 
presteren, Vooruit denken, Afstemmen. 
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Een toegewijd team van een zorgverzekeraar helpt zijn klanten bij het vinden en regelen van de best 
passende zorg. Tot enkele jaren geleden werd algemeen aangenomen dat alleen zorgadviseurs met 
een achtergrond in de zorg (voornamelijk verpleegkundigen) de juiste kennis en vaardigheden 
hebben hiervoor. Deze opvatting is vooral gebaseerd op een gut feeling en een historisch overblijfsel 
van de oprichting van het team door de divisie Zorg. De hoofdtaak van deze divisie is het inkopen van 
zorg en de divisieleden hebben dan ook weinig ervaring in klantcontact. De laatste jaren zijn steeds 
meer collega’s aangetrokken bij dit team met klantcontactervaring zonder zorginhoudelijke ervaring. 
Het klanttevredenheidsoordeel is in diezelfde periode van een van de laagste (7-) van het bedrijf naar 
de hoogte klantwaardering (8,3) geklommen (Kwaliteitsmanagement CZ, 2016). Dit leidt tot de vraag 
wat vakmanschap nu precies is: is dit medisch inhoudelijke kennis, klantcontactvaardigheden of iets 
anders? 
 
1.1.1 Definitie van vakmanschap 
De klassieke Griekse en Romeinse filosofen verstonden onder vakmanschap: een begripsbepaling 
waarin de essentie is geformuleerd. Bijvoorbeeld homo est animal rationale: de mens is een met 
ratio (denkvermogen) begiftigd  dierlijk wezen. Neerlandicus Harrie Hermkens geeft de volgende 
definitie voor het begrip: “Vakmanschap is een menselijke eigenschap, voortkomend uit kennis en 
inzicht, resulterend in kunde en vaardigheid, waardoor men efficiënt kan presteren”. Hierbij is het de 
vraag vanuit wiens perspectief efficiënt kan worden gepresteerd. De definities van ‘vakmanschap’ in 
andere bronnen lopen zeer ruim uiteen. Allereerst de betekenis van het Nederlandse woord zoals 
geciteerd uit de Van Dale: “vak·man·schap (het; o): grote bekwaamheid in een vak” (Van Dale, 2015), 
waarbij ‘bekwaamheid’ een zeer rekbaar begrip is. Zo kan vakmanschap ook worden uitgelegd als 
vakken die worden beoefend door verschillende vaklieden om een gezamenlijk product te 
produceren (Bardach, 1998), vakmanschap zou hetzelfde kunnen waarborgen als regels en 
procedures (Smeijsters, 2006), vaklieden zouden autonoom, omgevingsbewust zijn en de omgeving 
moet vertrouwen in hen hebben om goed vakmanschap te kunnen bedrijven (Sennett, 2009). Dit is 
slechts een greep uit de vele definities die bestaan over vakmanschap, wat aantoont dat er geen 
unaniem beeld bestaat over wat de term nu daadwerkelijk representeert. Vakmanschap kan ook 
worden gezien als een intellectueel eigendom van een onderneming dat, mits vakmanschap goed 
gemanaged wordt, kan worden gebruikt als een concurrentievoordeel (Marr, Schiuma, & Neely, 
2004). Hiermee wordt bedoeld dat vakmanschap een bepaalde kennis van medewerkers of 
ondernemers is, die op zich een waarde heeft. Daarmee levert vakmanschap waarde-creatie aan het 
eindproduct. In veel ondernemingen beoogt men met vakmanschap meer tevreden klanten te 
hebben dan andere ondernemingen. En dat terwijl onduidelijk is wat deze term nu exact inhoudt. Er 
is dus onderzoek nodig naar de definitie of betekenis van vakmanschap in hedendaagse organisaties. 
Aangezien een definitie kan bestaan uit specifieke vaardigheden, maar geen accidenten (psychische 
en fysieke bijzonderheden of eigenschappen) spitst dit onderzoek zich toe op de betekenis of 
omschrijving van vakmanschap en niet de definitie. 
 
1.1.2 Het effect van vakmanschap op waarde-creatie 
De in de probleemstelling genoemde anekdote over het team bij de zorgverzekeraar laat zien dat een 
veranderde vorm van vakmanschap kan leiden tot een andere waarde-creatie bij klanten. In de 
anekdote  is  de  samenstelling  van  het  team  veranderd  waardoor,  er  op  een  andere  wijze 
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vakmanschap wordt geleverd aan de klant.  Door  waarde-creatie 
kan een onderneming zich onderscheiden van andere aanbieders 
(Smith & Colgate, 2007). Dit betekent dat vakmanschap een positief 
effect kan hebben op het onderscheidende vermogen van een 
onderneming. Er is nu nog geen inzicht in het effect van 
vakmanschap op waarde-creatie. Het is dus voor dit onderzoek 
relevant om erachter te komen welk effect vakmanschap heeft op 
waarde-creatie   voor   de   klant.   In   dit   onderzoek   zullen   we 
voorafgaand uit moeten gaan van een voorlopige definitie van vakmanschap zodat duidelijk is hoe de 
term in dit onderzoek moet worden gelezen. Daarom zal in dit onderzoek als voorlopige definitie van 
vakmanschap de uitleg van Marr, Schiuma & Neely worden gehanteerd: vakmanschap is een 
intellectueel eigendom van een onderneming. Dat betekent dat vakmanschap een bezit is van een 
persoon en dus ook van een samenwerkend verband van personen: een onderneming. De definitie 
van Lepak et al. van waarde-creatie wordt in dit onderzoek aangehouden; die luidt: waarde-creatie 
heeft betrekking op de specifieke kwaliteit van een  nieuwe  baan, taak, product of dienst zoals 
waargenomen door de gebruikers ervan in relatie tot hun behoeften, zoals de snelheid, de kwaliteit 
van de prestaties van een taak, de esthetiek of de prestatiekenmerken van een nieuw product of 
dienst (Lepak, Smith, & Taylor, 2007). 
 
1.1.3 Het effect van waarde-creatie op klanttevredenheid 
In dit onderzoek wordt verondersteld dat waarde-creatie vervolgens weer effect heeft op 
klanttevredenheid. Uit eerder onderzoek blijkt namelijk dat klantwaarde een direct verband heeft 
met klanttevredenheid (Woodruff, 1997). Het is dus aannemelijk dat wanneer klantwaarde wordt 
gecreëerd, dit leidt tot hogere klanttevredenheidsscore. We benaderen klanttevredenheid dus als 
een afhankelijke variabele van waarde-creatie en indirect vakmanschap. De focus op 
klanttevredenheid in dit onderzoek ligt vooral op de relatie met werkprestaties van een medewerker 
en dus op welke manier een individuele medewerker klanttevredenheid kan beïnvloeden. De 
betekenis van Szymanski en Henard is het meest alomvattend: klanttevredenheid wordt beïnvloed 
door verwachtingen, (niet) bevestigen van verwachtingen, prestaties, affectie en eigen vermogen 
(Szymanski & Henard, 2001). Verwachtingen slaat terug op de klant, de overige factoren op de 
medeweker die een klant helpt. De meeste literatuur over klanttevredenheid kijkt vooral naar 
specifieke vraagstukken op het  gebied van klanttevredenheid. Bijvoorbeeld  de invloed van 
klanttevredenheid op klantretentie (Hennig-Thurau & Klee, 1997), de invloed van klanttevredenheid 
op de aandeelwaarde van een onderneming (Anderson, Fornell, & Mazvancheryl, 2004) en de invloed 
van klanttevredenheid op loyaliteit van de klant & winstgevendheid van de onderneming (Hallowell, 
1996). De huidige literatuur richt zich voornamelijk op klanttevredenheid als een onafhankelijke 
variabele en kijk dus naar wat het teweeg kan brengen. Er wordt vooral gekeken naar een link met 
waarde voor een onderneming. Daarbij wordt klanttevredenheid vaak beschouwd als abstract 
gegeven: wanneer klanttevredenheid hoog is dan heeft het een effect X. Recenter onderzoek gaat 
wel in op specifieke eigenschappen van een medewerker die invloed hebben op klanttevredenheid, 
al heeft deze factor een onderschikte tol ten opzicht van klantretentie. Technische competenties, 
sociale competenties, motivatie en beslissingsbevoegdheid van een medewerker hebben via 
klanttevredenheid invloed op klantretentie (Hennig-Thurau, Customer orientation of service 
employees: Its impact on customer satisfaction, commitment, and retention, 2004). Dit onderzoek 
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laat zien dat er een link is te leggen tussen specifieke eigenschappen of handelingen van een 
medewerker die invloed hebben op de tevredenheid van de klant. 
 
1.2 Onderzoeksvraag 
Wat is vakmanschap, en wat is de relatie tussen vakmanschap van een medewerker en tevredenheid 
van de klant? 
 
1.3 Praktische relevantie 
Vakmanschap is een begrip waarvan geen eenduidige definitie bestaat. Ondanks dit feit is er toch 
veel vraag naar vakmanschap (Van de Groep & Olsthoorn, 2016). Vaak heeft de term betrekking op 
een tastbaar product (Wikipedia, 2015). Wanneer helder is wat de term exact betekent is voor 
iedereen duidelijk waar nu precies vraag naar is. Wanneer dit te duiden is kan men op vakmanschap 
selecteren en dus personen met vakmanschap in een onderneming aantrekken. Met de kennis van 
het effect van vakmanschap kan men de waarde-creatie voor de klant bewust beïnvloeden, wat 
vervolgens zorgt voor een groter onderscheidend vermogen van een onderneming (Smith & Colgate, 
2007). Vanuit deze optiek kan vakmanschap dus zelfs van strategisch belang zijn voor een 
onderneming ter onderscheiding van andere. 
 
1.4 Doelstelling 
Het doel van studie 1 is: vast te stellen wat vakmanschap exact inhoudt. In studie 2 wordt een 
vragenlijst ontwikkeld op basis van de interviewresultaten van studie 2. Vervolgens dient in studie 3 
vastgesteld te worden welk effect vakmanschap heeft op waarde-creatie voor de klant. In de derde 
studie wordt waarde-creatie gezien als een mediërende factor tussen onafhankelijk vakmanschap en 
de afhankelijke klanttevredenheid. Het doel van studie 3 is dan ook om vast te stellen dat 
vakmanschap gemedieerd door waarde-creatie effect heeft op de klanttevredenheid. 
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2 Studie 1: Wat is vakmanschap? 
 
2.1 Stand van wetenschap en praktijk 
Om te duiden wat vakmanschap nu precies is, is het van belang om een overzicht te krijgen van de 
definities uit de literatuur. Om een zo compleet mogelijk beeld te krijgen van vakmanschap is desk 
research gedaan naar wetenschappelijke artikelen waarin vakmanschap als afhankelijke en 
onafhankelijke variabele is onderzocht. Dit overzicht van de literatuur is richtinggevend voor de topic 
list van de interviews die worden afgenomen om te komen tot een betekenis van vakmanschap. 
 
2.1.1 Vakmanschap 
Definities van vakmanschap zijn erg verdeeld. Er bestaan vele ideeën over de term en wat het zou 
moeten betekenen of moeten opleveren. Opvattingen erover zijn dat vakmanschap een ideaalbeeld 
is voor kwaliteit in een organisatie (Klein, 1998) en dat trots op vakmanschap leidt tot positieve 
effecten zoals intrinsieke motivatie, zelfstandigheid en werkethiek (Cherrington, Condie, & England, 
1979). De huidige literatuur beschouwt vakmanschap voornamelijk vanuit een organisatie- 
perspectief. Vakmanschap kan in dit perspectief worden bezien als een competentie van een individu 
(Fry, 2003) wat een organisatie of product uniek kan maken (Conti & Warner, 2002). Daarnaast zou 
vakmanschap leiden tot een product met een hoge kwaliteit (Herrick & Maccoby, 1975) en tot 
hogere werkprestaties van medewerkers (Bateman & Organ, 1983). Vanuit organisatieperspectief 
zou vakmanschap dus als een strategie gebruikt kunnen worden om meer waarde te creëren met een 
product of dienst. Sommige strategisch adviseurs raden organisaties aan om ‘dienend vakmanschap’ 
als strategie toe te passen (van de Berg, 2014). Dit zou de dienstbaarheid jegens de klant vergroten 
en toegevoegde waarde voor het product hebben. In de verschillende perspectieven in de literatuur 
hierover wordt niet of hooguit indirect de visie van de klant beschouwd en wat de waarde van 
vakmanschap voor hem is. 
 
Perspectief Definitie van vakmanschap  
Psychologie Trots op vakmanschap is een intrinsieke motivator (Cherrington, Condie, & 
England, 1979) 
 Trots op vakmanschap leidt tot zelfstandigheid in 
werk 
(Cherrington, Condie, & 
England, 1979) 
Ethiek Trots op vakmanschap leidt tot een werkethiek (Cherrington, Condie, & 
England, 1979) 
 Vakmanschap is een ideaalbeeld op het gebied van 
kwaliteit in een organisatie 
(Klein, 1998) 
Resultaat Vakmanschap leidt tot hogere werkprestaties (Bateman & Organ, 1983) 
 Vakmanschap leidt tot een uniek product in vorm en 
afwerking 
(Conti & Warner, 2002) 
 Vakmanschap is een voorwaarde voor productief 
werk dat leidt tot een hoog kwalitatief product 
(Herrick & Maccoby, 1975) 
 Vakmanschap is het streven naar excelleren in een 
vak 
(Moore, 2005) 
Vaardigheid Creativiteit (vakmanschap) in werk leidt tot 
bevlogenheid in werk 
(Hakanen, Perhoniemi, & 
Toppinen-Tanner, 2008) 
 Vakmanschap is een competentie (Fry, 2003) 
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Vakmanschap vraagt om langzame en voorzichtige 
uitvoering van werkzaamheden 
Tabel 1: Overzicht van literatuur over vakmanschap 
(Mohammed & Harrison, 
2013) 
 
De meest dominante benaderingen uit eerdere literatuur zijn grofweg in te delen in psychologie, 
ethiek, resultaat en vaardigheid (zie tabel 1). In dit onderzoek wordt ervan uitgegaan dat de klant 
bepaalt hoe uniek een product is en wat de kwaliteit ervan is. Dat betekent dat de klant dus bepaalt 
wat de waarde is van deze eigenschappen van het product. Daarmee bepaalt hij indirect de mate van 
vakmanschap van een medewerker van een onderneming. Dit is een aanvulling op de bestaande 
literatuur die overwegend is  beschouwd vanuit organisatieperspectief. Dit verdeelde beeld  over 
vakmanschap en de uiteenlopende veronderstelde effecten ervan leiden tot de vraag: Wat is 
vakmanschap? 
 
Deze vraag heeft ook een zeer praktische waarde. Organisaties veranderen namelijk van grofweg een 
mechanistische vorm in een organische vorm. Hiermee wordt onder andere bedoeld dat organisaties 
meer horizontaal dan hiërarchisch worden ingericht, communicatie eveneens meer horizontaal dan 
verticaal plaats vindt, decentralisatie boven centralisatie en rollen & regels losser worden bepaald 
dan in procedures en standaarden (Child, 2005).  Redenen waarom organisaties in deze richting 
veranderen zijn globalisering, nieuwe technologieën, kennismaatschappij, hypercompetitie en sociale 
verantwoordelijkheid. Deze verandering is ook te kenmerken als dat organisaties afstappen van 
Scientific Management waarin rollen en verantwoordelijkheden strak zijn afgebakend naar 
modernere benaderingen zoals de Human Relations approach, Contingency approach en de Culture- 
Excellence approach (Burnes, 2014). Deze veranderingen vragen om andere competenties en 
vaardigheden van medewerkers in organisaties. Welke eigenschappen zijn dat dan exact, waarop 
moet een manager letten bij het werven van nieuwe medewerkers en hoe kan vakmanschap worden 
ontwikkeld? Personeelsmanagement wordt veelal als een proces beschouwd en beschreven, en gaat 
beknopt in op werving van medewerkers aan de hand van competenties en vaardigheden 
(Schermerhorn, 2007). De eerdergenoemde literatuur geeft enkel een beschouwing van facetten die 
in verband kunnen worden gebracht met vakmanschap en geven nauwelijks praktische handvatten 
voor vakmanschap in de praktijk. Om deze praktische relevantie is vooral een verbreding en 





Dit onderzoek start met de vraag wat vakmanschap precies is. Aangezien de huidige literatuur niet 
voorziet in een eenduidige toetsbare betekenis van vakmanschap is exploratief onderzoek nodig. 
Vooraf aan dit onderzoek is niet duidelijk hoe deze betekenis eruit gaat zien. Door dit onderzoek is 
het daarom praktisch noodzakelijk om door te kunnen vragen op relevante onderwerpen. Een semi- 
gestructureerd interview is het best passende onderzoekmiddel hiervoor, omdat hiermee ruimte 
wordt geboden aan de respondent om uit te weiden over relevante onderwerpen en hiermee door 
de onderzoeker in betrekkelijk korte tijd veel informatie kan worden vergaard. Voor het 
beantwoorden van deze vraag dit past beter dan een kwantitatief onderzoekmiddel zoals een 
vragenlijst. Om deze vraag te beantwoorden hebben we 27 interviews afgenomen in respectievelijk 
de zorgverzekeringsbranche, de bouwsector, bij een provinciale overheid en bij een universiteit. De 
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verkregen data uit deze interviews leiden gezamenlijk tot een invulling van het concept van 
vakmanschap. 
 
De onderzoeksopzet van studie 1 is exploratief van aard en daarom is het van belang om een zo 
breed en aselecte groep respondenten te bevragen. Om een zo aselect mogelijke steekproef te 
verkrijgen in combinatie met de best mogelijke expertise over vakmanschap bij de respondenten, is 
snowball sampling toegepast. De interviews hebben een open structuur en worden enkel geleid door 
onderwerpen van een vooraf beschreven  topic list.  Deze topics zijn  samengesteld  door  de vier 
onderzoekers die allen een verschillend verband met vakmanschap hebben onderzocht. Naast de 
onderzoeksvraag van deze scriptie is onderzocht wat het verband tussen mentoring en vakmanschap 
is (leren), het effect van autonomie op vakmanschap (prestaties en resultaten) en het effect van 
vakmanschap op job performance (prestaties en resultaten). Deze vier concepten hebben geleid tot 
de volgende onderwerpen in de interviews: 
 
 algemeen; 
o demografische gegevens; 
 visie op vakmanschap; 
o vakmanschap bij een ander; 
o eigen vakmanschap; 
 leren; 
o ontwikkeling vakmanschap; 
o bereidheid tot verdragen van vakmanschap / bereidheid om mentor te zijn; 
 prestaties en resultaten; 
o waarde-creatie; 
o job performance; 




Zie Topiclijst interviews voor een uitgebreide vragenlijst. Deze topic list is samengesteld ten behoeve 
van vier afzonderlijke afstudeeronderzoeken over vakmanschap. We hebben in totaal 27 personen 
geïnterviewd in vier verschillende branches. De onderwerpen van de topiclijst zijn bepaald aan de 
hand van de vier afzonderlijke onderzoeken in relatie tot vakmanschap. Het doel van deze interviews 
is: vast te stellen hoe vakmanschap vanuit organisatieperspectief wordt beschouwd. Dit kwalitatieve 
onderzoek dient te resulteren in een aantal kenmerkende eigenschappen van vakmanschap. 
 
2.2.2 Dataverzameling 
De interviews zijn mondeling afgenomen bij de respondenten. Ze hebben plaatsgevonden in 
vergaderruimtes bij een zorgverzekeraar, een provinciale overheid, bedrijven in de bouwsector en 
een universiteit. Een enkel interview heeft op locatie plaatsgevonden van een ander type werkgever. 
Elk interview duurde ongeveer een uur. De gesprekken hebben plaatsgevonden in februari en maart 
2016. Voorafgaand aan de interviews is met elke respondent het doel van het onderzoek besproken. 
Elk interview is gestart met vragen over demografische gegevens, waarna de respondent is gevraagd 
zijn of haar definitie van vakmanschap toe te lichten. Vervolgens zijn de vragen in de volgorde van de 
topiclijst gebruikt al leidraad voor het gesprek. Indien onderwerpen van de topiclijst al eerder in het 
gesprek  waren  besproken,  zijn  deze  niet  nogmaals  aan  bod  gekomen,  tenzij  de  respondent  de 
 noodzaak voelde om erop terug te komen. De interviews zijn afgesloten met de vraag of de 
respondent ergens op terug wil komen en/of toevoegingen wil doen aan het eerder besprokene. 
Voor een goede verwerking van de data zijn van de interviews audio-opnames gemaakt en 
naderhand uitgeschreven in een transcript (zie Transcripten Interviews). Dit transcript is gedeeld met 
de respondent zodat hij of zij in de gelegenheid gesteld is om eventueel correcties aan te brengen. 
Vervolgens zijn de relevante bevindingen uit deze gespreksverslagen gecodeerd. Hiermee kunnen 
trends en gelijksoortige antwoorden beter worden waargenomen, omdat deze zo nadrukkelijker naar 
voren komen. 
 
2.2.3 Strategie data-analyse 
Voor het analyseren van de data verkregen uit de interviews is een grounded theory approach 
gebruikt (Strauss & Corbin, 1990). Hiermee wordt bedoeld dat data verkregen uit de interviews 
systematisch uit de interview-transcripties worden verzameld en gesorteerd op trends. Omdat er 
vooraf nog geen concreet vastgestelde unanieme theorie over de betekenis van vakmanschap is, 
wordt de data-analyse hiervan een inductief proces. De focus van het onderzoek is dus een 
verkenning en in mindere mate een bevestiging van de huidige literatuur. Uitspraken van 
respondenten zijn integraal gesorteerd naar de onderwerpen van de topiclijst.  Deze sortering is 
intersubjectief door de vier onderzoekers gedaan. Een uitspraak als “Ja, resultaten zijn afhankelijk 
van vakmanschap” heeft bijvoorbeeld te maken  met de topic Job Performance.  De gecodeerde 
resultaten van de interviews zijn gaandeweg het onderzoek gegroepeerd en geconceptualiseerd om 
daarmee tot een concept over de betekenis van vakmanschap vanuit een organisatieperspectief te 
komen. Dat betekent dat de data-analyse al plaats heeft gevonden tijdens en na het afnemen van de 
interviews. Relevante onderwerpen zijn met elkaar verbonden en nieuwe inzichten zijn gebruikt bij 
latere interviews. Indien er voldoende meerwaarde was om terug te komen op eerder afgenomen 
interviews, zijn eerdere respondenten gevraagd om aanvullende vragen te beantwoorden. De 
analyse is uitgevoerd aan de hand van de onderwerpen uit de topiclist (zie Analyseschema 
interviews). In een inductief proces zijn gezamenlijk met de andere onderzoekers verbanden en 
trends vastgesteld. Uitspraken over de meest voorkomende topics worden gezien als de relevantste 
kenmerken van vakmanschap. 
 
2.2.4 Steekproef 
Er zijn 7 interviews afgenomen bij vakmannen die binnen of met een zorgverzekeraar werken (zie 
tabel 3). Daarnaast zijn er in dezelfde periode interviews afgenomen door drie andere onderzoekers 
over vakmanschap. Deze zijn gehouden met vakmannen die binnen of met een provinciale overheid 
(7 interviews), een universiteit (6 interviews) of de bouwsector (7 interviews) werken (zie tabel 3). De 
resultaten van de in totaal 27 interviews uit de vier onderzoeken zijn geanalyseerd en gebundeld. De 
selectie is uitgevoerd op basis van snowball sampling. Het doel hiervan was om een zo gevarieerd 
mogelijke selectie aan respondenten qua functie te verwerven. Omdat vooraf niet goed te definiëren 
is wat vakmanschap is, is er vooraf geen selectie te maken van vakmannen. Door middel  van 
snowball sampling kan er wel praktisch en snel een steekproef worden genomen van personen die 
elkaar vakkundig of deskundig vinden. Daarnaast is met deze methode een gevarieerde steekproef te 
nemen, omdat de onderzoekers de onderlinge connecties tussen de respondenten niet kennen. 
 
2.2.5 Validiteit en betrouwbaarheid 
De interviews worden met een aselecte steekproef en op basis van aanwijzen van een vorige 




onderzoekers bepaald. De interviews worden digitaal opgenomen, uitgeschreven en integraal 
bijgevoegd bij deze scriptie. Om de betrouwbaarheid te waarborgen worden de geïnterviewden 
gevraagd de uitwerkingen van de interviews goed te keuren. 
 
Deelnemer Organisatie Functie Datum 
Respondent 1, zorgverzekeraar Zorgverzekeraar Programmamanager 16-02-2016 
Respondent 2, zorgverzekeraar Zorgverzekeraar Kwaliteitsmedewerker 16-02-2016 
Respondent 3, zorgverzekeraar Zorgverzekeraar Manager Farmacie & GGZ 02-03-2016 
Respondent 4, zorgverzekeraar Farmaceutische 
onderneming 
Innovatiemanager 03-03-2016 
Respondent 5, zorgverzekeraar Zorgverzekeraar Zorgadviseur A 15-03-2016 
Respondent 6, zorgverzekeraar Zorgverzekeraar Zorgadviseur B 17-03-2016 
Respondent 7, zorgverzekeraar Zorgverzekeraar Zorgadviseur A 29-03-2016 
Respondent 1, provincie Provincie NH Projectleider Bouw 12-02-2016 
Respondent 2, provincie Provincie NH Weginspecteur 15-02-2016 
Respondent 3, provincie Provincie NH Adviseur Natuurbeheer 16-02-2016 
Respondent 4, provincie Provincie NH Kwaliteitsmanager 16-02-2016 
Respondent 5, provincie Provincie NH Senior Communicatie 
Adviseur 
25-02-2016 
Respondent 6, provincie Provincie NH Juridisch adviseur en 
advocaat in dienstbetrekking 
25-02-2016 
Respondent 7, provincie Provincie NH Project/Programmamanager  
Respondent 1, bouwsector Aannemer Hoofduitvoerder 08-02-2016 
Respondent 2, bouwsector Bouwbedrijf Directeur-eigenaar 24-02-2016 
Respondent 3, bouwsector Bouwbedrijf Uitvoerder 01-03-2016 
Respondent 4, bouwsector Bouwbedrijf Timmerman 01-03-2016 
Respondent 5, bouwsector Kennisinstituut Programmamanager 14-03-2016 
Respondent 6, bouwsector Spoorwegen Machinist 16-03-2016 
Respondent 7, bouwsector Opleidingsbedrijf Opleidingsbegeleider 24-03-2016 
Respondent 1, universiteit Universiteit Universitair docent 17-02-2016 
Respondent 2, universiteit Universiteit Universitair docent 15-02-2016 
Respondent 3, universiteit Universiteit Universitair docent 17-02-2016 
Respondent 4, universiteit Universiteit Universitair docent 15-02-2016 
Respondent 5, universiteit Universiteit Universitair docent 16-02-2016 
Respondent 6, universiteit Universiteit Transport & logistiek 16-02-2016 
Tabel 2: Deelnemers kwalitatief onderzoek 
 
2.3 Resultaten 
De 27 interviews laten kenmerkende patronen zien in antwoorden van respondenten op de vraag 
wat vakmanschap is. Een aantal uitspraken is in vrijwel alle interviews gelijk en een aantal gelijk 
binnen een bepaalde sector. In deze paragraaf worden de resultaten uit de interviews beschreven in 
vijf categorieën, namelijk: condities, toepassing, verwachtingen en behoeftes, resultaat en context. 
Deze vijf categorieën komen voort uit het intersubjectief herschikken van de antwoorden van 
respondenten. Alle antwoorden die zijn gegeven op de gestelde vragen passen in een van deze vijf 
categorieën. Per categorie wordt beschreven in hoeveel interviews kenmerkende uitspraken zijn 
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gedaan en zijn er illustrerende citaten van respondenten bijgevoegd. De uitspraken zijn 
teruggebracht tot steekwoorden voor de vergelijkbaarheid en leesbaarheid. Deze paragraaf sluit af 
met een nieuwe voorlopige betekenis van vakmanschap. Die vormt de basis voor het hierop 




“Het is niet alleen kennis en ervaring, 
het zijn zeker ook andere competenties 
die definiëren of je vakman of vakvrouw 
bent. Die liggen voor een deel in je 
persoonlijkheid, dat is lastiger te 




“Ik denk dat het wel debet is aan kennis, 
dus aan opleiding. Maar ook aan 
ervaring. Die combi maakt een vakman” 














“Ook aanleg, want bepaalde dingen kun 





Volgens de respondenten zijn er diverse (basis)condities die iemand 
nodig heeft om goed vakmanschap te kunnen leveren. Volgens bijna 
alle respondenten zijn dit vaardigheden (N=24), kennis (N=23) en 
ervaring (N=23). Opvallend is dat communicatieve vaardigheden 
veelvuldig worden genoemd. Die vaardigheden hangen samen met het 
omgaan met verwachtingen en behoeften (zie paragraaf 2.3.3). Een 
kleinere groep vindt dat ook andere condities voorwaardelijk zijn, zoals 
talent (N=9), passie (N=8), motivatie (N=8) en trots (N=5). Anders dan 
vooraf werd aangenomen beperken condities zich zeker niet 
hoofdzakelijk tot kennis, maar zijn er diverse condities waarvan kennis 




“Als wij een huis bouwen, zit je in een 
proces met een klant. Dat is gewoon een 
korte relatie,(..). Dus daar maak je 
natuurlijk vreugde, verdriet mee, daar 




“Er zijn echt wel gesprekken te 
bedenken waarbij de klant belt voor het 
een, maar iets hoort over een andere 
situatie en daar lang over doorpraat.” 







































“Verschillende competenties: (..). 
Creativiteit, nieuwsgierigheid (..) Dit zijn 
allemaal bouwstenen voor 
vakmanschap.” (Respondent 6, 
Universiteit) 
 
Het merendeel van de respondenten vindt dat iemand met vakmanschap naast het bezitten van 
condities in staat moet zijn om deze toe te passen(N=17). De manieren waarop deze toepassingen 
zouden moeten plaatsvinden, lopen uiteen. Een gedeelte vindt dat toepassen van de 
eerdergenoemde condities tot uiting komt in een goede relatie met de belanghebbende van 
vakmanschap (N=7), een gedeelte vindt dat tot uiting komen door anticiperen/vooruitdenken (N=7) 
en een gedeelte vindt dat tot uiting komen door creativiteit (N=6). Creativiteit is dit concept een 
toepassing, omdat de respondenten hiermee bedoelen welke creatieve oplossingen een vakman 
voor een klant biedt. Enkelen noemen aanpassingsvermogen als toepassing (N=2) en sommigen 
noemen toepassen van vakmanschap in zijn algemeenheid (N=6). Iemand die voldoet aan een aantal 
condities die passen bij vakmanschap, zou wel eens als iemand zonder vakmanschap kunnen worden 
gezien, omdat een duidelijke toepassing ervan ontbreekt. Dat betekent dat naast de basiscondities 
het toepassen ervan noodzakelijk is. In vrijwel alle interviews komt direct het toepassen van de 
eerdergenoemde condities ter sprake. 
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2.3.3 Verwachting en behoeftes 
 
“Ik ben wel van mening dat als je 
aansluit bij de behoefte van de klant, 
dat je dan een grotere 
klanttevredenheid hebt dan dat je een 
standaard antwoord zou geven” 
(Respondent 5, Zorgverzekeraar) 
 
 
“Soms moet je het ook aanvoelen van: 
wat voor verzekerde heb je aan de lijn, 
wat voor gesprek is dit, hoe breng je het 
over, stuur je nog een brief, stuur je een 
mail. Je probeert een beetje te proeven 
en te voelen wat mensen nodig hebben” 







































“Vakmanschap, daar versta ik onder dat 
er een zekere kwaliteit wordt geleverd 
door mensen. En dan eigenlijk dat stukje 
meer dan je standaard verwacht: dat 
plusje zeg maar” (Respondent 1, 
Zorgverzekeraar) 
 
Naast condities en toepassen daarvan is het derde aspect dat volgens de meeste geïnterviewden niet 
kan ontbreken, de mate waarin de verwachtingen en behoeften van de belanghebbenden worden 
geïdentificeerd. Belanghebbenden zijn volgens de respondenten vaak klanten (N=24), maar kunnen 
ook een opdrachtgever (N=10), collega’s (N=12) of personen 
die op een andere manier baat hebben bij degene die 
vakmanschap levert. Dat is vaak afhankelijk van de bedrijfstak. 
Naast het identificeren van verwachtingen en behoeften zal 
iemand met vakmanschap volgens een deel van de 
respondenten hier goed op in moeten kunnen spelen en 
regelmatig en/of op het juiste moment afstemming moeten 




“Wat is een organisatie nu zonder 
vakmanschap?: Ja, doelloos als je de 
vergelijking goed doortrekt. Een 




“Dat beeld heb ik altijd, hoe je gewoon 
door veel ervaring, vaardigheid, kunt 
excelleren in het maken van dingen en 
ook gewoon hoge kwaliteit afleveren“ 




















Het vierde onmisbaar aspect bij vakmanschap is in hoeverre iemand met vakmanschap oog heeft 
voor het te bereiken resultaat. Dat resultaat staat in verband met de verwachtingen en behoeften 
van de belanghebbende(n). Resultaat kan op vele manieren worden bereikt en is afhankelijk van de 
bedrijfstak. Een resultaat kan volgens de respondenten worden bereikt door het bieden van een 
meerwaarde (N=18), het bieden van kwaliteit(N=16) of door het bieden van  beleving (N=3) en 
kwantiteit (N=1). Een deel van de respondenten vindt resultaat sowieso onlosmakelijk verbonden 




“Vakmanschap voor mij is expert. Dat je 
binnen een bepaald vak, je werk 
helemaal de diepte in gaat en eigenlijk 
je wat binnen dat verticale gebeuren 
een vrij nauwe taak hebt. Dus iemand 
die verticaal gezien van boven tot onder 
alles weet” (Respondent 2, universiteit) 
 
 
“Ik denk in de basis is vakmanschap 
natuurlijk het eindproduct wat je 
uitstraalt van het eindproduct, hè. Dus 
als ik naar timmerwerk kijk, kijk je naar 
aansluitingen, je kijkt naar totaal, je 































Tijdens het inductieve proces om te komen tot een gezamenlijke betekenis van vakmanschap werd al 
snel duidelijk dat de eerder genoemde aspecten in elke bedrijfstak worden gezien als kenmerken van 
vakmanschap, maar in verschillende mate. Met ‘de context’ wordt de bedrijfstak of andere relevante 
kenmerken van de omgeving waarin vakmanschap wordt bedreven bedoeld. Expertise zoals 
weergegeven in het bovenstaande figuur wordt bedoeld als vakkennis over een bepaald 
wonderwerp. Bijvoorbeeld de inhoudelijke kennis over de zorgsector, kennis over bouwconstructies 
 of wetgeving door de provinciale overheid. De mate waarin de aspecten voor vakmanschap 
belangrijk zijn en wat exact, wordt door de context bepaald. De bovengenoemde citaten zijn slechts 
voorbeelden en niet limitatief. 
 
2.3.6 Nieuwe betekenis van vakmanschap 
De resultaten uit de interviews leiden tot een nieuwe constructie van het concept van vakmanschap: 
vakmanschap is de mate waarin de vakman aan de verwachtingen en behoeften van de 
belanghebbende weet te voldoen of deze weet te overtreffen door middel van condities, toepassing 
van deze condities en het geleverde resultaat. De betekenis is vanuit de klant (of belanghebbende) 
beredeneerd. Deze klant heeft bepaalde behoeften en verwachtingen van degene die vakmanschap 
levert. Iemand met vakmanschap moet die kunnen identificeren en erop in kunnen spelen. Hiervoor 
heeft hij een aantal (basis-) condities nodig. Deze condities dient hij vervolgens ook toe te kunnen 
passen. Uiteindelijk leidt dat tot een resultaat dat minstens aan de verwachtingen en behoeften van 
de klant voldoet of liever overtreft. Wat exact de benodigde kenmerken zijn en in welke mate de 
kenmerken van de eerdergenoemde categorieën belangrijk zijn, wordt waarschijnlijk bepaald door 
de context. Dit aspect is niet specifiek onderzocht, maar wel aannemelijk op basis van de wisselende 
belangen die respondenten aan de andere kenmerken hingen. Context kan bijvoorbeeld de 











































Figuur 1: concept van vakmanschap 
 
Deze nieuwe betekenis van vakmanschap heeft raakvlak met het concept OCB (Organizational 
Citizenship Behavior). Uit onderzoek over dit concept blijkt namelijk dat vertrouwen een belangrijke 
factor is in de effectiviteit van een organisatie (Robinson & Morisson, 1995). Vertrouwen ligt in 
dezelfde lijn met de factor ‘toepassen’ in de nieuwe betekenis van vakmanschap: een goede relatie 
met de belanghebbende en vooruitdenken/anticiperen zijn voorwaarden voor goed vakmanschap. 
Dit onderdeel van vakmanschap kan worden gezien als wederzijds vertrouwen tussen de vakman en 
de belanghebbende. Ook blijkt uit eerder onderzoek dat een persoonlijke benadering van de 
verwachtingen en behoeften van een klant een positief effect heeft op de perceptie van de klant 
over de kwaliteit van een product (Gagliano & Hathcote, 1994). Hiermee wordt de relatie tussen 
input en output in het concept van vakmanschap onderbouwd: hoe beter de vakman inspeelt op de 
verwachtingen en behoeftes van de klant, hoe hoger de perceptie van een kwalitatief goed product. 




(Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993) die als parallel met input en output in het concept van 
vakmanschap kan worden gezien. Deze onderzoeken gaan niet in op de vraag wat een medewerker 
aan persoonlijke kwaliteiten moet hebben om verwachtingen en resultaat goed op elkaar af te 
stemmen. 
 
2.4   Conclusie en discussie studie 1 
De conclusie van studie 1 is dat vakmanschap door de respondenten gezien wordt als een mix van 
basiscondities, toepassing, verwachtingen en resultaat die beïnvloed wordt door de context. Het 
doel, vaststellen wat vakmanschap bij een niet-tastbaar product inhoudt, is hiermee behaald. Uit de 
interviews is een helder patroon waar te nemen van terugkerende onderwerpen die worden 
geassocieerd met vakmanschap. De geïnterviewden denken bij vakmanschap eerst aan kennis van 
zaken, maar noemen vervolgens andere eigenschappen die zij noodzakelijk vinden bij vakmanschap. 
Zij hebben het dan over voorwaardelijke condities (bijv. kennis, vaardigheden, talent en ervaring), 
toepassing (bijv. vooruit denken, een goede relatie met de belanghebbende en creativiteit), 
identificeren van verwachtingen en behoeften (bijv. van de klant, opdrachtgever en collega’s) en 
resultaat (bijv. kwaliteit, beleving en meerwaarde). De geïnterviewden in de verschillende branches 
hechten eveneens verschillend belang aan deze eigenschappen. Dit maakt dus de context van 
waaruit vakmanschap wordt bezien van belang voor het definiëren van een betekenis van 
vakmanschap. 
 
Hiermee kan het eerste deel van de onderzoeksvraag worden beantwoord. Vakmanschap is een mix 
van condities, toepassing, verwachtingen en behoeften, en resultaat. Welk belang er per onderdeel 
aan wordt gehecht en de exacte invulling van deze mix is, afhankelijk van de context. Dit blijkt uit 
welke onderwerpen zijn besproken en het benadrukken van een aantal onderwerpen door de 
respondenten in de verschillende interviews. Hierin is ook een patroon waar te nemen dat 
kenmerkend is voor de branche. 
 
Het onderzoeksdesign is in hoge mate valide voor  specifiek de branches waarin interviews zijn 
afgenomen. De interviews zijn semi-gestructureerd afgenomen, waardoor er voldoende ruimte is 
voor de geïnterviewde om uit te weiden op bepaalde onderwerpen of aanvullingen te doen. De 
interviews zijn daarmee slechts op gespreksonderwerpen geleid. Door de snowball sampling is 
slechts de eerste geïnterviewde door de onderzoekers gekozen, alle respondenten erna waren 
voorafgaand aan het onderzoek niet bekend. Alle interviews zijn woordelijk getranscribeerd en voor 
nadere analyse voorgelegd aan de geïnterviewden zodat zij de mogelijkheid hadden om correcties te 
doen. 
 
Beperking aan het onderzoeksdesign is dat de resultaten geen beeld geven over vakmanschap in zijn 
algemeenheid, maar slechts aan de branches die zijn onderzocht. Om praktische redenen kan het 
onderzoek helaas geen breder beeld geven van vakmanschap. Bovendien zijn de interviews binnen 
een relatief kort tijdbestek afgenomen, waardoor de resultaten een momentopname kunnen zijn. 
Ook hier is om praktische redenen geen lange-termijnonderzoek naar gedaan. Door de snowball 
sampling is de steekproef aselect met de beperking dat de respondenten binnen de kennissenkring 
van de vorige respondent moeten liggen. 
 
Het onderzoek heeft zoals verwacht nieuwe inzichten opgeleverd over de betekenis van 
vakmanschap. Deze verwachting was er vooraf, omdat de beschikbare literatuur op cruciale vragen 
geen antwoord kon geven. Zo heeft dit kwalitatieve onderzoek geresulteerd in een bevestiging van 
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de aanname dat er vakmanschap is bij een niet-tastbaar product en in wat voor vorm dat 
vakmanschap zich presenteert. Dit vakmanschap bestaat volgens de respondenten uit condities van 
de vakman, toepassing van deze condities door de vakman, afstemming van behoeftes en 
verwachtingen met de klant en het behaalde resultaat. Dit is onafhankelijk van het product waarbij 
echter wel per soort product of dienst er verschillende belang aan deze kenmerken worden gegeven 
door de respondenten. In de literatuur bestaan overwegend eenduidige definities van vakmanschap. 
Daarvan komt de betekenis dat vakmanschap leidt tot een uniek product in vorm en afwerking (Conti 
& Warner, 2002) het meest in de buurt als hieraan de toevoeging wordt gedaan dat deze betekenis 
vanuit de perceptie van de klant wordt bezien. Het kwalitatieve onderzoek heeft laten zien dat de 
betekenis van vakmanschap complexer is en eerder een mix van verschillende kenmerken die invloed 
hebben op het concept van vakmanschap. Wanneer het nieuwe concept van vakmanschap wordt 
vergeleken met de literatuur, dan beperkte de literatuur zich tot de relatie verwachtingen en 
resultaat waar grotendeels persoonlijke eigenschappen van een medewerker buiten beschouwing 
worden gelaten (Gagliano & Hathcote, 1994) (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993). Eerder 
onderzoek naar persoonlijke relaties is veelal op organisaties intern gericht en niet op een relatie met 
de klant (Robinson & Morisson, 1995).  Het nieuwe  concept verbindt eerdere onderzoeken met 
elkaar, waarbij de relatie tussen persoonlijke eigenschappen van een medewerker en verwachtingen 
van een klant de belangrijkste toevoeging is aan de bestaande literatuur. 
 
Nu op basis van deze studie een nieuwe constructie van het concept van vakmanschap kan worden 
opgesteld, rest de vraag wat de klant er precies aan heeft. Met andere woorden: welke waarde 
wordt gecreëerd voor de klant door vakmanschap van een medewerker van een bedrijf? In de hierna 
volgende studie 2 staat deze vraag centraal. 
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3 Studie 2: Vakmanschap in relatie tot waarde-creatie 
 
3.1 Stand van wetenschap en praktijk 
 
3.1.1 Waarde-creatie 
Uit studie 1 blijkt dat de klant door vakmanschap een bepaald resultaat krijgt in de vorm van een 
product of dienst. Hoe beter het product of de dienst, hoe meer waarde een of beide creëren voor 
de klant. Hoe goed het product of de dienst is, wordt in dit onderzoek bepaald door de klant. 
Daarmee heeft het product of de dienst waarde voor de klant. Vakmanschap kan waarde opleveren 
voor de klant. De dienstverlener kan met zijn vakmanschap waarde creëren voor de klant. Vanuit dit 
oogpunt is het van belang om te weten wat exact de relatie is tussen vakmanschap en waarde- 
creatie voor de klant. De literatuur over waarde-creatie is vrij beperkt voorhanden. Literatuur over 
waarde-creatie (of gelieerde onderwerpen zoals klanttevredenheid, klantwaarden, etc.) is 
beschikbaar in algemene zin (Woodruff, 1997) (Lepak, Smith, & Taylor, 2007), geënt op 
verwachtingen en behoeftes (Szymanski & Henard, 2001), geënt op condities (Payne, Storbacka, & 
Frow, 2008) en gericht op resultaat (Athanassopoulos, Gounaris, & Stathakopoulos, 2001). Over een 
toepassing door een medewerker om waarde te creëren voor een klant, zoals naar voren kwam uit 
de interviews in studie 1, is opvallend genoeg geen literatuur voorhanden. 
 
Perspectief Definitie van waarde-creatie  
Algemeen Klantwaarde kan bestaan uit doel-gebaseerde 
tevredenheid, consequentie-gebaseerde 
tevredenheid en attributen-gebaseerde 
tevredenheid 
(Woodruff, 1997) 
 Waarde-creatie heeft betrekking op de specifieke 
kwaliteit van een nieuwe baan, taak, product of 
dienst zoals waargenomen door de gebruikers ervan 
in relatie tot hun behoeften, zoals de snelheid, de 
kwaliteit van de prestaties van een medewerker, de 
esthetiek of de prestatiekenmerken van een nieuw 
product of dienst 




Klanttevredenheid is een optelsom van 
verwachtingen, bevestiging ervan, prestaties, affect 
en vermogen. 
(Szymanski & Henard, 
2001) 
Condities Om waarde te creëren voor de klant is het belangrijk 
om ervaring te hebben met de emoties, kennis en 
gedrag van de klant. 
(Payne, Storbacka, & Frow, 
2008) 
Toepassing Geen Geen 
Resultaat Klanttevredenheid leidt tot een gedragsverandering 
van klant: intentie om te wisselen van aanbieder, 





Tabel 3: Overzicht van literatuur over waarde-creatie 
 
De  bovengenoemde  beschrijvingen  van  waarde-creatie  brengen  klantwaarde  in  verband  met 
onafhankelijke variabele zoals de definities van Woodruff, Lepak et al en Payne et al. Waarde-creatie 
 wordt dus door  diverse factoren  bepaald  en wordt in de literatuur overwegend  gezien  als  een 
uitkomst. Ook wordt waarde-creatie in verband gebracht met een afhankelijke variabele zoals 
klanttevredenheid (Szymanski & Henard) en gedragsverandering van de klant door  klantwaarde 
(Athanassopoulos et al.). Op basis van de literatuur kan waarde-creatie dus als een mediërende 
variabele worden gezien. Over een belangrijk onderdeel van vakmanschap, zoals bleek uit studie 1, 
toepassing, is geen literatuur voorhanden. Op basis van de literatuur weten we dus wat 
vakmanschap kan beïnvloeden en waar dit toe kan leiden, maar niet hoe dit goed toegepast dient te 
worden. Dat leidt tot de onderzoekvraag in studie 2: op welke manier kan een medewerker 
vakmanschap toepassen zodat het zo veel mogelijk waarde heeft voor de klant? Om dit te 
onderzoeken dient gemeten te worden in hoeverre medewerkers de uit de interviews verkregen 





Werknemers uit de eerdergenoemde sectoren worden gevraagd een vragenlijst in te vullen over hun 
eigen vakmanschap. Deze onderzoeksopzet is gekozen om de bevindingen uit het kwalitatieve 
onderzoek te bevestigen bij een grotere groep. Een vragenlijst is hiervoor een geschikt middel, omdat 
in relatief korte tijd een aanzienlijke groep respondenten kan worden bereikt. Tevens heeft het 
kwalitatieve onderzoek voldoende richting gegeven voor de te stellen vragen. 
 
De kenmerkende eigenschappen van vakmanschap uit de interviews zijn verwerkt in de vragenlijst 
voor de medewerkers. In de vragenlijst ligt de focus op het meten van de toepassing van 
vakmanschap voor de werknemer. Deze medewerkers zijn werkzaam bij een zorgverzekeraar, een 
provinciale overheid, in de bouwsector en een universiteit. De vragen zijn in stellingen verwoord. Het 
is aan de respondent om aan te geven in welke mate hij of zij het ermee eens is. De vragenlijst heeft 
als doel: vaststellen in welke mate de medewerkers kenmerkende eigenschappen van vakmanschap 
beheersen/hebben, onafhankelijk van  of het aan  te leren  is of niet, en  in welke mate zij  deze 
toepassen in contacten met klanten of andere belanghebbenden. Het kwalitatieve onderzoek is de 
basis voor de vragenlijst onder werknemers. De vragenlijst is opgebouwd uit de volgende dimensies: 
 
Dimensie Categorie in kwalitatief onderzoek 
Autonomie Autonomie 
Mentoring Learning-on-the-job 
Doorvragen (communicatieve vaardigheden) Condities (vaardigheden) 
Inleven in de klant (empathie) Toepassen (goede relatie met belanghebbende) 
Focus op behoefte van de klant Verwachtingen & behoeftes 
Afstemmen met de klant Verwachtingen & behoeftes (klant) 
Afstemmen met anderen in taak Verwachtingen & behoeftes (collega’s) 
Boven verwachting presteren Resultaat (meerwaarde) 
Vooruit denken en anticiperen op situatie en 
problemen 
Toepassen (vooruit denken en anticiperen) 
Zie Vragenlijst werknemers voor de volledige vragenlijst. 
 
3.2.2 Dataverzameling 
De data voor het kwantitatieve onderzoek onder werknemers zijn verzameld aan de hand van een 
digitale vragenlijst die wij hebben gehouden onder werknemers in de eerder beschreven branches. In 




vullen. Per branche heeft elke onderzoeker schriftelijk en waar mogelijk ook mondeling medewerkers 
gevraagd om deel te nemen. Deelnemers zijn voorafgaand geïnformeerd waar het onderzoek op 
hoofdlijnen over gaat en ze zijn in de vragenlijst voorzien van beschrijvingen van de bovengenoemde 
dimensies. Deelname is geheel vrijwillig. De vragenlijsten zijn niet anoniem afgenomen, zodat het 
mogelijk is om een match te maken met het klanttevredenheidsonderzoek (zorgverzekering) of met 
een vragenlijst onder leidinggevenden (overige branches). 
 
Bij de zorgverzekeraar is de steekproef bepaald aan de hand van de grootte van het onderzochte 
team. Het team is tevens steekproef en onderzoekspopulatie. Daarmee is 100% van de 
onderzoekspopulatie geraadpleegd. De deelnemers zijn binnen het team geselecteerd aan de hand 
de vraag van of zij direct contact met klanten hebben.  Dit zijn  33 medewerkers. Zij  zijn zowel 
schriftelijk (per mail) als mondeling (zowel de groep als individueel) gevraagd deel te nemen. Er is 
later een herinneringsmail gestuurd voor deelname. Een teamleider van de zorgverzekeraar heeft de 
vragenlijst mee beoordeeld. 
 
Bij Directie Beheer & Uitvoering (B&U) van de provincie is aan 6 sectormanagers en de Directeur B&U 
toestemming gevraagd om de vragenlijst te verspreiden onder hun medewerkers. Ook is aan hen 
gevraagd of zij de vragenlijst voor leidinggevende wilde invullen. Deze vragenlijst kent geen 
toepassing in deze scriptie. Alle leidinggevende hebben toestemming voor beide vragenlijsten 
gegeven. Na toestemming is er een mail naar de betrokken 392 medewerkers gestuurd met een 
uitleg over het onderzoek en een link naar de vragenlijst. Na twee weken is er nog een 
herinneringsmail gestuurd. 
 
Bij de bouwsector is in een bestaand bestand van 15.000 leermeesters in de bouw een selectie 
gemaakt van 1500 leermeesters die de uitnodiging hebben ontvangen om deel te nemen aan de 
vragenlijst. De verzending is gedaan via laposta.nl. Vanuit het totale bestand zijn alleen leermeesters 
opgenomen waar een mailadres van bekend was en die de afgelopen twee jaar hadden 
deelgenomen aan een (bij)scholing. Op deze manier was de kans het grootst dat de uitnodiging bij de 
juiste personen terecht kwam en dat die nog actief waren. Vanuit het totale bestand van 15.000 
leermeesters bleven er door de selectie 6.000 over op een totaallijst. Daaruit zijn de eerste 1500 
leermeesters genomen en benaderd. Hierbij is erop gelet dat er een voldoende spreiding was van 
leeftijd en woonplaats. Tijdens de looptijd van het invullen van de vragenlijst is bepaald dat er, gezien 
de voldoende respons, geen volgende groep leermeesters benaderd hoefde te worden. 
 
Bij de universiteit is de vragenlijst verspreid onder in totaal 405 medewerkers in de functiegroep 
Universitair (hoofd-)docent. De vragenlijst is digitaal verspreid en ingevuld. De medewerkers 
ontvingen een email met hierin informatie over de opzet van het onderzoek, verwerking en 
rapportage van dit onderzoek en de anonimiteit van de respondenten. De respondenten zijn in de e- 
mail doorverwezen naar de Thesistool, waar de enquête digitaal ingevuld kon worden. Er is vooraf 
aan 2 Universitair Hoofddocenten gevraagd om input te leveren op de ontwikkelde vragenlijst. 
 
De resultaten van alle sectoren zijn verzameld in Thesistools en vervolgens geëxporteerd en verwerkt 
in SPSS. Alleen volledig ingevulde vragenlijsten zijn gebruikt voor nadere analyse. 
 
3.2.3 Steekproef 
Het aantal respondenten is als volgt opgebouwd: 23 medewerkers van de zorgverzekeraar, 79 
medewerkers van of gelieerd aan een provinciale overheid, 25 medewerkers van de universiteit en 
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46 medewerkers in de bouwsector. Dit zijn 173 volledig ingevulde vragenlijsten die geschikt zijn als 
steekproef. 
 
De respondenten in de steekproef variëren in de leeftijd 27 tot 69 jaar en zijn gemiddeld 49 jaar. 
71,1% is man en 28,3% is vrouw (0,6% heeft geen geslacht ingevuld). Het opleidingsniveau van de 
respondenten is gelijkmatig verdeeld: 5,8% heeft enkel voortgezet onderwijs genoten, 31,8% MBO, 
28,9% HBO, 19,1% WO en 14,5% PhD. De werkervaring van de respondenten varieert tussen de 1 en 
48 jaar en is gemiddeld 13,6 jaar. De respondenten werken tussen de 1 tot 45 jaar bij de huidige 
werkgever en gemiddeld 15,5 jaar. Verder werken de respondenten tussen de 8 en 60 uur per week 
en gemiddeld 34,9 uur per week. 83,8% heeft een vast contract bij de werkgever en 16,2% een ander 
soort contract (bepaalde tijd, gedetacheerd, uitzendkracht etc.). 
 
3.2.4 Validiteit en betrouwbaarheid 
De respons op dit onderzoek is per sector als volgt:  de zorgverzekeraar 23 van 33 (70,0%), de 
provincie 79 van 392 (20,0%), de bouwsector 46 van 1500 (3,1%) en de universiteit 25 van 405 
(6,2%). Dat betekent dat de non-respons bij de steekproef in de bouwsector en de universiteit het 
hoogst was. In absolute aantallen waren in deze sectoren dan ook de grootste steekproeven. Een 
mogelijke oorzaak van deze non-respons is dat de onderzoekers bij de relatief kleinere steekproeven 
de deelname aan het onderzoek in een grotere mate kunnen beïnvloeden dan bij de grotere 
steekproeven. Verhoudingsgewijs kan deze non-respons betekenen dat de resultaten uit het 
onderzoek voornamelijk betrekking hebben op de zorgverzekeraar en de provinciale overheid, en in 
mindere mate op de bouwsector en de universiteit. De vragen van de vragenlijst onder werknemers 
komen of zijn afgeleid uit eerder gevalideerd onderzoek. De steekproef bestaat overwegend uit 
mannen, in tegenstelling tot de Nederlandse bevolking die uit ongeveer evenveel mannen als 
vrouwen bestaat. Qua leeftijd beslaat de steekproef bijna de leeftijden van de gehele werkende 
Nederlandse bevolking, waarvan de groep tussen de 40 en 65 jaar het grootste is, wat overeenkomt 
met een gemiddelde leeftijd van 49 jaar van een werkende Nederlander (Centraal Bureau voor de 
Statistiek, 2016). De steekproef laat een gelijkmatige verdeling van het opleidingsniveau zien die 
verhoudingsgewijs net iets hoger opgeleid is dan de Nederlandse beroepsbevolking (Centraal Bureau 
voor de Statistiek, 2016). De externe validiteit in de zin of de resultaten te generaliseren zijn voor 
andere branches is redelijk, aangezien de vragenlijst in diverse branches is uitgevoerd. Deze branches 
zijn gevarieerd omdat die bestaan uit zowel dienstverlening, productie als overheid. 
 
3.3 Resultaten 
De vragenlijst onder werknemers is afgenomen van 16 mei 2016 tot en met 5 juni 2016. Er zijn 173 
vragenlijsten volledig ingevuld. Deze zijn geschikt voor nadere analyse.  Antwoorden op negatief 
geformuleerde vragen zijn voor de analyse van de resultaten positief gecodeerd. 
 
Uit de factoranalyse blijkt dat er 6 bepalende factoren zijn voor vakmanschap in het algemeen, 
namelijk doorvragen, inleven, afstemmen (met de klant), inspelen, bovenmatig presteren en vooruit 
denken. Deze factoren hebben een overwegend gemiddelde tot hoge correlatie binnen de factor, 
aangezien ze tussen de 0,5 en 0,9 vallen (Hinkle, Wiersema & Jurs, 2003). Zie tabel 4  voor de 
volledige factoranalyse. De geselecteerde items uit de factoranalyse hebben een Cronbach Alpha 
score van 0,791 en voldoen daarmee aan de algemeen aanvaarde betrouwbaarheidsnorm van 0,7 

















Vakmanschap Doorvragen 1 ,139 ,051 ,744 ,316 ,066 ,181 
Vakmanschap Doorvragen 2 ,261 ,002 ,742 ,326 ,135 ,113 
D3CraftBevr3REC ,030 -,015 ,807 -,084 ,000 -,061 
Vakmanschap Inleven 1 ,282 ,107 ,186 ,682 -,021 ,198 
Vakmanschap Inleven 2 ,115 -,042 -,023 ,838 ,034 ,011 
Vakmanschap Inleven 3 ,119 ,128 ,345 ,518 ,263 -,011 
Vakmanschap Inleven 4 ,013 ,292 ,214 ,552 ,333 -,004 
Vakmanschap afstemmen klant 1 ,787 ,063 ,152 ,122 -,081 -,049 
Vakmanschap afstemmen klant 2 ,701 ,011 ,187 -,024 ,289 ,025 
Vakmanschap afstemmen klant 4 ,188 ,150 ,201 ,031 ,679 ,092 
Vakmanschap afstemmen klant 5 ,653 ,088 ,284 ,198 ,144 ,228 
Vakmanschap afstemmen anderen 1 ,666 -,002 -,178 ,304 -,116 -,186 
Vakmanschap afstemmen anderen 2 ,657 ,069 ,023 ,049 ,324 ,080 
Vakmanschap afstemmen anderen 3 -,015 -,050 ,027 ,082 ,814 -,233 
Vakmanschap afstemmen anderen 4 ,199 ,201 -,075 ,272 ,599 ,213 
Vakmanschap bovenmatig presteren 1 ,025 ,836 -,072 ,071 -,001 ,002 
Vakmanschap bovenmatig presteren 2 ,090 ,711 -,198 ,138 -,003 ,030 
Vakmanschap bovenmatig presteren 3 ,060 ,680 ,186 -,079 ,118 ,107 
Vakmanschap bovenmatig presteren 5 -,007 ,645 ,132 ,104 ,162 -,015 
Vakmanschap Vooruit denken 2 ,061 -,044 ,058 ,067 -,055 ,863 
Vakmanschap Vooruit denken 3 -,094 ,073 ,071 ,070 ,018 ,900 
Vakmanschap Vooruit denken 4 ,179 ,329 -,005 -,019 ,436 ,472 








De factoranalyse laat zien dat een aantal factoren uit de vragenlijst sterk met elkaar correleren. Dat is 
te zien in de relatief hoge correlatiescores. Daarmee is met een aanzienlijke zekerheid vast te stellen 
dat respondenten bewust hoog op scoren op de in de vragenlijsten genoemde onderwerpen in 
relatie tot vakmanschap. Deze onderdelen scoren als factor overwegend positief en worden door de 
respondenten daarmee gezien als een onderdeel van vakmanschap. De factoranalyse bevestigt dus 6 
sterk correlerende factoren die eerder werden genoemd in de interviews van studie 1. De 
respondenten hebben gemiddeld overwegend positief op de stellingen geantwoord. Op geen van de 
eerdergenoemde factoren wordt gemiddeld neutraal of negatief geantwoord. Dit houdt in dat de 
respondenten vinden dat zij deze factoren goed beheersen. Het hoogst scoort de factor Inleven, 
gevolgd door Vooruit denken en Bovenmatig presteren. Alle items bevinden zich binnen de norm van 
-2 en +2 in de normaalverdeling en zijn daarmee representatief als steekproef voor een grotere 
populatie. Zie tabel 5 voor een overzicht van de gemiddelde scores. 
 
 N Minimum Maximum Gemiddelde Standaarddeviatie 
Afstemmen 171 1,60 5,00 3,7959 ,55671 
Bovenmatig presteren 171 2,50 5,00 3,8538 ,56993 
Doorvragen 173 1,33 5,00 3,5511 ,79918 
Inleven 172 1,00 5,00 3,9898 ,60946 
Inspelen 171 2,33 5,00 3,8840 ,50846 
Vooruit denken 171 1,00 5,00 3,9103 ,66648 
Tabel 5: Gemiddelden factoren      
 
3.4 Conclusie en discussie studie 2 
De eerste onderzoeksvraag is: welke eigenschappen heeft vakmanschap volgens de klant en welk 
effect heeft dat op waarde-creatie volgens de klant? Uit het kwantitatieve onderzoek onder 








 vooruit denken. 
 
Vakmanschap heeft dus volgens degene die vakmanschap levert een positief effect op de waarde die 
wordt gecreëerd voor de klant. Het onderzoeksdesign is valide in de zin dat de werknemers- 
vragenlijst meet hoe de werknemer zelf zijn vakmanschap ziet. Het meet nog niet hoe de klant dat 
ziet. Doordat dit een uitgebreide vragenlijst is, afgenomen met diverse controlevragen, zijn er 
duidelijk correlerende factoren uit te destilleren. Duidelijk wordt hiermee dat medewerkers vinden 
dat de bovengenoemde factoren cruciaal zijn om waarde te creëren voor de klant. Maar dat geeft 
nog niet in voldoende mate antwoord op de vraag wat exact het effect is op waarde-creatie voor de 
klant. Dat is dan ook aanleiding om dat effect in studie 3 verder te onderzoeken. 
 
Het onderzoeksdesign is in een hoge mate valide. Er is gebruik gemaakt van gevalideerde vragen en 
er is een gevarieerde steekproef genomen. Gevarieerd niet alleen in verschillende branches, maar 
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ook qua leeftijd in jaren, opleidingsniveau, jaren werkervaring en aantal jaren werkzaam voor een 
werkgever. De factoranalyse laat zien dat met een aanzienlijke zekerheid kan worden vastgesteld dat 
specifieke eigenschappen in verband kunnen worden gebracht met vakmanschap. De 
betrouwbaarheid van deze factoren wordt bevestigd voor de Cronbach Alpha score. 
 
Een beperking aan de onderzoeksopzet is dat er een zelfreflectie van iemand met vakmanschap 
wordt gemeten. De visie van een belanghebbende, zoals een klant, is in deze studie niet gemeten. De 
studie beperkt zich dus tot eigenschappen waarvan een medewerker vindt dat hij of zij deze inzet bij 
het uitvoeren van vakmanschap. Net als in studie 1 beperkt dit onderzoek zich slechts tot vier 
verschillende ondernemingen in vier verschillende branches, vanwege de praktische uitvoerbaarheid. 
Tevens is dit onderzoek eveneens uitgevoerd binnen een tijdsbestek van vier weken en is vanwege 
praktische redenen niet een langere periode onderzocht. 
 
Deze studie heeft nieuwe inzichten opgeleverd. Het meest in het oog springende is het inzicht dat 
ontbreekt in de bestaande literatuur, namelijk over het toepassen van vakmanschap. De zes 
eerdergenoemde factoren geven antwoord op de vraag wat iemand met vakmanschap moet doen 
om vakmanschap goed te kunnen uitvoeren. Een ander inzicht dat deze studie heeft opgeleverd is, 
dat bepaalde dimensies door de respondenten niet direct met vakmanschap in relatie worden 
gebracht, zoals autonomie en mentoring. Dat zijn onderwerpen die dus niet bewust worden 
gekenmerkt als (voorwaarden) voor goed vakmanschap. 
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4 Studie 3: Effect van vakmanschap op klanttevredenheid gemedieerd door 
waarde-creatie 
 
4.1 Stand van wetenschap en praktijk 
In dit onderzoek wordt klanttevredenheid gezien als een afhankelijke variabele. Deze variabele is 
volgens eerder onderzoek afhankelijk van verschillende bepalende factoren (Szymanski & Henard, 
2001). In dit onderzoek worden de factoren ‘verwachtingen’, ‘bevestiging’ en ‘prestaties’ uitgelicht, 
omdat die bij dienstverlening op afstand, zoals van een zorgverzekeraar, de meest waarschijnlijke 
bepalende factoren zijn voor de tevredenheid van de klant. Deze drie factoren worden samengevat 
in de term waarde-creatie: wanneer de verwachting van de klant minstens wordt geëvenaard door 
de prestaties van de werknemer, ervaart de klant meerwaarde. Aan ‘prestaties’ wordt de 
competentie vakmanschap (Fry, 2003) gekoppeld als onafhankelijke variabele. De eigenschappen 
‘verwachtingen’ en ‘bevestiging’ worden gezien vanuit de perceptie van de klant op de 
eerdergenoemde prestaties. Daarnaast zou de mate van vakmanschap een positief effect hebben op 
de werkprestaties van de medewerker (Bateman & Organ, 1983). Dat zou betekenen dat een hogere 
mate van vakmanschap per definitie leidt tot beter werk (en dus een hogere waardering door de 
klant) dan wanneer vakmanschap in een mindere mate aanwezig is. De onderzoekvraag die hierbij 
gesteld wordt is: zorgt een hogere mate van vakmanschap, gemedieerd door waarde-creatie, voor 
een hoger oordeel van klanttevredenheid? Specifiek: welke onderdelen in de betekenis van 
vakmanschap waardeert een klant in relatief hogere mate als een medewerker die kan bieden? 
 
4.2 Conceptueel model 
Met vakmanschap wordt het nieuwe concept dat resulteerde uit studie 1 bedoeld. De kern van dit 
concept is dat een vakman bepaalde condities heeft, zoals een competentie, die hij toepast om een 
resultaat te leveren die de verwachtingen van de klant evenaart of overtreft. Deze condities zijn 
bepaalde kennis of vaardigheden van een individu, welke kunnen worden gezien als een intellectueel 
eigendom van een organisatie, en ook zodanig als een concurrentievoordeel kan worden benut 
(Marr, Schiuma, & Neely, 2004). Waarde-creatie is het creëren van meerwaarde op een product of 
dienst voor de klant. Dat heeft betrekking op diverse eigenschappen van de product of dienst in vorm 
en inhoud (Lepak, Smith, & Taylor, 2007). In dit onderzoek staan de eigenschappen uniekheid (Conti 
& Warner, 2002) en de kwaliteit van een product of dienst (Herrick & Maccoby, 1975) volgens de 
klant centraal. Uniekheid en de kwaliteit van een product op dienst is de betekenis van waarde- 
creatie in deze studie. Er lijkt hiermee dus een direct verband te zijn tussen de mate van 
vakmanschap en de waarde-creatie van het product voor klant. De onderzoeksvraag die hieruit volgt 
is: welke eigenschappen heeft vakmanschap volgens de klant en welk effect heeft dat op waarde- 
creatie volgens de klant? Dit wordt getoetst in de volgende hypothese: 
 
H1: De mate van vakmanschap heeft een positief effect op de mate waarin het product uniek is 













Klanttevredenheid is in dit onderzoek gedefinieerd als 
een afhankelijke variabele die door vele factoren wordt 
bepaald (Szymanski & Henard, 2001). De factoren 
‘verwachtingen’, ‘bevestiging’ en ‘prestaties’ worden 
primair onderzocht. Deze factoren slaan terug op 
tevredenheid van de klant die bepaalde verwachtingen 
over    de    waarde    van    een    product    heeft,    die 
verwachtingen bevestigd wil zien en zijn tevredenheid over de geleverde prestaties. Meer gericht op 
competenties weten we uit eerder onderzoek dat het aannemelijk is dat technische vaardigheden, 
sociale vaardigheden, motivatie en beslissingsbevoegdheid invloed hebben op klanttevredenheid 
(Hennig-Thurau, Customer orientation of service employees: Its impact on customer satisfaction, 
commitment, and retention, 2004). Uit dit onderzoek weten we zelfs dat klanten daardoor loyaler 
worden aan een onderneming. Als we deze eigenschappen beschouwen als vakmanschap, is er dus al 
een theoretische bevestiging dat vakmanschap een positieve invloed heeft op klanttevredenheid. We 
kunnen deze competenties zien als vakmanschap, omdat inleven en doorvragen sociale 
vaardigheden zijn en voor inspelen op de wensen van de klant een bepaalde beslissingsbevoegdheid 
nodig is. Om te toetsen of deze theoretisch onderbouwde veronderstelling klopt, wordt de volgende 
hypothese in de praktijk getoetst: 
 
H2: De mate van vakmanschap als competentie van een medewerker heeft een positief effect op 
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Of de klant de eerder geïdentificeerde eigenschappen van vakmanschap uit studie 2 ook ervaart als 
vakmanschap en hoe hij deze waardeert, wordt onderzocht door middel van een dataset van een 
klanttevredenheidsonderzoek (KTO) van een grote zorgverzekeraar. Het KTO is een permanent 
onderzoek, dat wordt gehouden onder klanten die op eigen initiatief contact hebben gezocht met de 
zorgverzekeraar, waaronder het onderzochte team. De enquête wordt per klant eens per half jaar 
digitaal verstuurd, ongeacht de hoeveelheid contacten met (verschillende teams) van de 
zorgverzekeraar. In de enquête wordt gerefereerd aan een specifiek contact. De data van dit 
klanttevredenheidsonderzoek zijn herleidbaar tot de 23 respondenten van de zorgverzekeraar die 
hebben deelgenomen aan de steekproef van studie 2. Klanten hebben in dit onderzoek een 
totaaloordeel gegeven over de hulp van de medewerker, maar ook over vriendelijkheid, 
duidelijkheid, snelheid, juistheid, begrip, informatie voorziening, manier waarop de klant te woord 
gestaan is en de vraag of de klant zich echt geholpen voelt. Het laatste aspect wordt in deze studie 
 gezien als waarde-creatie omdat het een oordeel geeft over de vraag of het contact met de 
zorgverzekeraar van toegevoegde waarde is voor de klant. Met waarde-creatie wordt in dit 
onderzoek dus bedoeld dat er meerwaarde wordt gecreëerd voor de klant. Het totaaloordeel van de 
klant in het KTO is de graadmeter voor de klanttevredenheid. Met het oordeel of de klant zich echt 
geholpen voelt en het totaaloordeel kunnen respectievelijk de variabele waarde-creatie en 
klanttevredenheid in deze studie worden geoperationaliseerd. 
 
Door de combinatie van de werknemersvragenlijst en de klantoordelen kan vakmanschap in relatie 
worden gebracht met waarde-creatie en klanttevredenheid. Door middel van een multilevelanalyse 
wordt bepaald welke factoren van vakmanschap invloed hebben op de tevredenheid van de klant. 
Ook kan met de analyse worden bepaald in  welke  mate de factoren van vakmanschap invloed 
hebben op waarde-creatie en klanttevredenheid. Data van de medewerkers die de vragenlijst in 
studie 2 hebben ingevuld worden toegevoegd aan de data van het KTO. Omdat de vragenlijst van 
studie 2 niet anoniem is en bekend is welke medewerker de klant uit het KTO heeft geholpen, is een- 
op-een match te maken tussen beide vragenlijsten. 
 
4.3.2 Dataverzameling 
Van het KTO wordt een bestaande dataset gebruikt, die beschikbaar is gesteld door de zorg- 
verzekeraar. De data zijn in een looptijd van week 48 van 2014 t/m week 2 van 2016 gelijkmatig 
verdeeld verzameld door klanten per e-mail uit te nodigen om deel te nemen aan het onderzoek. 
 
4.3.2.1 Waarde-creatie als mediërende variabele 
De verbindende variabele in dit onderzoek is waarde-creatie. Deze variabele wordt gezien als 
mediërend, omdat er geen directe relatie te leggen is tussen vakmanschap en klanttevredenheid op 
basis van de huidige literatuur. Wel is op basis van de literatuur bekend dat de in studie 1 
geïdentificeerde factoren van vakmanschap als onafhankelijke variabele meerwaarde creëren en dus 
de mediërende variabele waarde-creatie beïnvloedt. Ook is vastgesteld dat wanneer er meerwaarde 
wordt gecreëerd voor de klant, hij daardoor meer tevreden is dan voordat hij deze meerwaarde 
ervoer. Een directe link tussen vakmanschap als vaardigheid en daardoor klanttevredenheid is niet 
aangetoond. 
 
4.3.2.2 Klanttevredenheid als afhankelijke variabele 
De relatie tussen vakmanschap en mate van uniekheid en kwaliteit, en daarmee dus de waarde- 
creatie voor de klant, wordt vastgesteld op basis van de enquête onder medewerkers en het KTO 
onder klanten van CZ. Vragen die hiervoor gebruik worden, zijn die over het totaaloordeel van de 
klant (uitgedrukt in een cijfer van 1-10), vriendelijkheid, duidelijkheid, snelheid, juistheid, begrip, 
informatievoorziening en de manier waarop de klant door de medewerker te woord wordt gestaan. 
 
4.3.3 Steekproef 
Van het KTO van de zorgverzekeraar worden alle gegevens van Q1 2015 t/m Q1 2016 gebruikt voor 
dit onderzoek. Deze gegevens zijn van alle klanten die in week 48 van 2014 t/m week 2 van 2016 
contact met de zorgverzekeraar hebben gehad. De zorgverzekeraar heeft een ca. 3,2 miljoen klanten, 
een marktaandeel is van 20,8% van de Nederlandse zorgverzekeringsmarkt (Romp & Merkx, 2016). 
De klanten hebben op eigen initiatief telefonisch contact gezocht over een aan zorg gerelateerde 
vraag. Kort na het contact met de zorgverzekeraar (binnen 1 á 2 weken) zijn zij digitaal verzocht om 
een klanttevredenheidsonderzoek in te vullen. Met klanten worden personen bedoeld die verzekerd 




namens een klant, ontvangen geen verzoek voor deelname aan het klanttevredenheidsonderzoek. 
De vragenlijsten worden wekelijks en dus gelijkmatig verdeeld over de eerdergenoemde periode 
verzonden naar klanten. Hierdoor is gelijkmatig over de tijd verdeelde feedback van klanten 
verzameld en is voorkomen dat gemeten wordt met een momentopname. In de periode Q1 2015 
t/m Q1 2016 zijn hiervan 1258 vragenlijsten retour ontvangen. Hiervan zijn er 1230 volledig ingevuld 
en geschikt voor verdere analyse. Deze gegevens zijn, gedetailleerd op antwoordniveau, beschikbaar 
in Excel en geschikt voor analyse met SPSS. 431 vragenlijsten kunnen gekoppeld worden aan de 
vragenlijsten die zijn ingevuld door medewerkers van de zorgverzekeraar ten behoeve van studie 2. 
 
4.3.4 Validiteit en betrouwbaarheid 
De lijst met data wordt verkregen uit een reeds bestaand klanttevredenheidsonderzoek met 
gevalideerde vragen en antwoordschalen. Alle meetbare nominale en ordinale antwoorden in de 
dataset hebben een gezamenlijke Cronbach Alphascore van 0,796. Om de betrouwbaarheid te 
vergroten en een gerichtere selectie aan data voor de doelstelling van het onderzoek te verkrijgen 
worden voor de analyse alleen vragen gebruikt die gaan over het contact met de medewerker. Deze 
selectie aan vragen heeft een Cronbach Alphascore van 0,858. Zie Betrouwbaarheid data KTO voor 
een volledige betrouwbaarheidsanalyse van het KTO. 
 
De constructvaliditeit van het onderzoek naar de relatie te tussen vakmanschap en waarde-creatie is 
hoog, omdat er een direct verband te leggen is tussen de twee vragenlijsten. De constructvaliditeit 
voor het onderzoek tussen waarde-creatie en klanttevredenheid van de klant is eveneens hoog, 
omdat klantwaarderingen direct te herleiden zijn naar specifieke medewerkers. Er zijn hypotheses 
gesteld rondom de variabele waarde-creatie, waardoor die wordt gemeten als een afhankelijke en 
onafhankelijke variabele. Hiermee kan worden vastgesteld dat deze variabele mediërend is. 
 
4.4 Resultaten 
Door middel van een multilevelanalyse zijn de uitkomsten van twee vragenlijsten op gelijk niveau 
gebracht, waardoor een vergelijkende analyse mogelijk is. Hierdoor kunnen de waarderingen van de 
klant van de zorgverzekeraar worden afgezet tegen de waarderingen die de medewerkers in de 
vragenlijst over vakmanschap hebben gegeven. Deze vergelijking maakt het mogelijk om op drie 
manieren de vragenlijsten te analyseren, namelijk door de waarderingen van de medewerkers over 
vakmanschap af te zetten tegen de vraag of de klant zich echte geholpen voelt, de vraag of de klant 
zich echt geholpen voelt, en  tegen het totaaloordeel  van  de klant en  de waarderingen  van  de 
medewerkers over vakmanschap tegenover het totaaloordeel van de klant. 
 
4.4.1 Resultaten van de factoren van vakmanschap vs. ‘de medewerker van de zorgverzekeraar 
heeft mij echt geholpen’ 
De regressieanalyse tussen de factoren van vakmanschap als onafhankelijke variabele en ‘echt 
geholpen’ laat zien dat inleven en bovenmatig presteren een positief effect hebben op waarde- 
creatie voor de klant. Doorvragen, focus op de klant, afstemmen en vooruit denken hebben een 
negatief effect op de klant. Het laatste, vooruit denken, is overigens de enige factor waarbij het 
effect significant is met 97,2%. Dit is de enige factor waarbij met een aanvaardbare 
generaliseerbaarheid gesteld kan worden dat een medewerker die vindt dat hij goed vooruit denkt, 
ervoor zorgt dat een klant zich minder echt geholpen voelt. Medewerkers die vinden dat zij zich goed 
kunnen inleven en dat zij bovenmatig presteren, zorgen ervoor dat klanten zich meer echt geholpen 
voelen, al is de generaliseerbaarheid hiervan niet voldoende vast te stellen. Dit geldt in negatieve zin 
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Parameter Effect Standaardafwijking t-waarde 
Intercept 4.514187 .989633 4.561 
Inleven .138622 .095711 1.448 
Doorvragen -.116160 .083606 -1.389 
Focus op klant -.084124 .223618 -.376 
Afstemmen -.112805 .272116 -.415 
Bovenmatig 
presteren 
.377621 .219129 1.723 
  Vooruit denken   -.348803   .158012   -2.207   
 
    
Parameter Effect Standaardafwijking t-waarde 
medewerker 
heeft mij echt 
  geholpen   
,788 ,028 28,489 
 
ook voor doorvragen, focus op de klant en afstemmen: medewerkers die vinden dat zij dit goed doen 
zorgen ervoor dat klanten zich minder goed geholpen voelen. Ook hier geldt dat de 
generaliseerbaarheid die niet voldoende vast te stellen is. 
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4.4.2 Resultaten van ‘de medewerker van de zorgverzekeraar heeft mij echt geholpen’ vs. 
totaaloordeel van de klant 
Het oordeel van de klant of hij echt geholpen is door de medewerker van de zorgverzekeraar heeft 
een sterk effect op zijn totaaloordeel. Dit effect is 100% significant, dus met zekerheid te 
generaliseren over de gehele populatie aan klanten. Met dit resultaat kan dus gesteld worden dat 
een klant die waarde ervaart van de medewerker met vakmanschap, hierdoor in de meeste gevallen 









4.4.3 Resultaten van de factoren van vakmanschap vs. totaaloordeel van de klant 
Een vergelijking tussen de variabelen vakmanschap  en klanttevredenheid laat gelijksoortige 
resultaten zien als de vergelijking tussen vakmanschap en waarde-creatie. Ook in deze vergelijking is 
het negatieve effect van vooruit denken op het totaaloordeel van de klant significant. Medewerkers 
die vinden dat zij vooruit denken, zorgen dus voor minder waarde voor de klant: een lagere 
tevredenheid. Ook in deze vergelijking laat doorvragen en focus op de klant een negatief effect zien 
op het totaaloordeel van de klant en is niet voldoende significant. Opvallend is dat ‘afstemmen’ juist 
een positief effect laat zien op het totaaloordeel van de klant ten opzichte van het negatieve effect 
van ‘afstemmen’ op of de klant zich ‘echt geholpen’ voelt. Beide  zijn overigens niet voldoende 
generaliseerbaar voor de totale populatie. Tot slot laten ook hier ‘inleven’ en ‘bovenmatig presteren’ 
een positief effect zien op het totaaloordeel van de klant. Maar beide zijn niet voldoende significant. 
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Parameter Effect Standaardafwijking t-waarde 
Intercept 8.513873 1.253548 6.792 
Inleven .089936 .121830 .738 
Doorvragen -.109143 .105597 -1.034 
Focus op klant -.304582 .283819 -1.073 
Afstemmen .256777 .345399 .743 
Bovenmatig 
presteren 
.319797 .277814 1.151 
















4.5 Conclusie en discussie studie 3 
.045   
De eerste hypothese, de mate van vakmanschap heeft een positief effect op de mate waarin het 
product uniek is en wat de kwaliteit ervan is volgens de klant, kan met deze studie gedeeltelijk 
worden bevestigd en gedeeltelijk worden ontkracht. Medewerkers die vinden dat zij goed scoren op 
inleven en bovenmatig presteren, zorgen ervoor dat klanten zich echt geholpen voelen en creëren 
daarmee dus waarde voor de klant. Daar staat tegenover dat medewerkers die vinden dat zij goed 
scoren op doorvragen, focus op de klant, afstemmen en vooruit denken, zorgen dat klanten zich 
minder echt geholpen voelen. Deze factoren hebben daarmee dus een negatief effect hebben op de 
waarde-creatie voor de klant. De tweede hypothese die in de studie wordt getoetst luidt: de mate 
van vakmanschap als competentie van een medewerker heeft een positief effect op de tevredenheid 
van de klant door middel van waarde-creatie. Deze hypothese kan gedeeltelijk worden bevestigd en 
gedeeltelijk worden ontkracht. Er is een sterk positief effect tussen de vraag of de klant zich echt 
geholpen voelt (waarde-creatie) en het totaaloordeel van de klant (klanttevredenheid). De relatie 
tussen waarde-creatie en klanttevredenheid kan hiermee met voldoende zekerheid worden 
vastgesteld. Uit de onderzoekdata tussen de factoren van vakmanschap en het totaaloordeel van de 
klant komt een gelijksoortig beeld als de vergelijking tussen de factoren van vakmanschap en de 
vraag of de klant zich echt geholpen voelt. Ook hier hebben inleven en bovenmatig presteren een 
positief effect, en hebben de overige factoren een negatief effect. 
 
De conclusie die getrokken kan worden op basis van deze hypotheses is dat er een verschil is tussen 
de perceptie van medewerker met vakmanschap en waardering van de klant. De medewerker ziet 
zes factoren als bepalend voor vakmanschap, terwijl de klant hiervan slechts twee bevestigt. Vier 
factoren worden door de klant zelfs als een negatief effect gezien. Met zekerheid kan dus worden 
gesteld dat klanten die waarde-creatie ervaren, ook tevredener zijn en dat de betekenis van 
vakmanschap door de klant anders wordt gezien dan die van de betrokken medeweker. Deze 
conclusie betekent dat sociale vaardigheden wel degelijk een positieve invloed hebben op 
klanttevredenheid (Hennig-Thurau, Customer orientation of service employees: Its impact on 
customer satisfaction, commitment, and retention, 2004). Dat geldt eveneens voor bovenmatig 
presteren dat sterk samenhangt met verwachtingen van de klant en de bevestiging ervan door een 
medeweker (Szymanski & Henard, 2001). De conclusie betekent ook dat er factoren zijn die een 
negatieve invloed hebben op  de klanttevredenheid.  Een  sociale vaardigheid als  doorvragen  lijkt 
negatief ervaren te worden door de klant, wat betekent dat niet alle sociale vaardigheden een 
positieve invloed hebben op klanttevredenheid. Daarnaast laat deze conclusie zien dat het concept 
van van organizational citizenship behavior (OCB) wel degelijk invloed heeft op de klanttevredenheid 
en zijn loyaliteit. OCB betekent dat   de gedragingen van een medewerker invloed hebben op de 
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tevredenheid en het gedrag van de klant (Castro, Armaria, & Ruiz, 2004). Studie 3 heeft laten zien dat 
dit zowel positief als negatief kan zijn. 
 
Het onderzoeksdesign is in hoge mate valide. Er is gebruikt gemaakt van een grote steekproef en de 
betrouwbaarheid daarvan is aantoonbaar. Daarnaast is er door de multilevelanalyse een direct 
verband gelegd tussen de werknemersvragenlijst en de klantbeoordelingen. De analyse van de 
klantdata geeft hiermee antwoord op beide hypotheses. Er is een betrouwbare steekproef genomen 
over een langere periode van ruim een jaar tijd. Ongeveer twee derden van het te onderzoeken team 
bij de zorgverzekeraar is onderzocht. De steekproef onder klanten is in grote mate aselect, waarbij de 
enige voorwaarden zijn dat de klant op eigen initiatief contact heeft gezocht met het betrokken team 
en digitaal een vragenlijst heeft ingevuld. Beperking aan dit onderzoek is dat het enkel bij de 
zorgverzekeraar heeft plaatsgevonden en niet in andere branches. Daarbij zijn aan de klanten niet 
letterlijk vragen over vakmanschap gesteld, maar zijn data van twee soorten vragenlijsten vergeleken 
om de hypotheses te onderzoeken. 
 
Deze studie laat onverwacht een veelal negatief effect zien van de factoren van vakmanschap op 
waarde-creatie en klanttevredenheid. Dat betekent dat medewerkers die vinden dat zij goed zijn in 
de eerder geïdentificeerde zes factoren, voor overwegend minder waarde-creatie en 
klanttevredenheid zorgen. Ondanks dat de resultaten overwegend negatief zijn, laat dit onderzoek 
zien dat de kwaliteiten van de medewerker en zijn of haar toepassing ervan bepalend zijn voor de 
waarde-creatie voor de klant en de klanttevredenheid. Dit nieuwe feit is daarmee een aanvulling op 
de bestaande literatuur waar persoonlijke eigenschappen van een medewerker met vakmanschap 
sterk onderbelicht zijn. 
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5 Conclusie 
De onderzoeksvraag van het eerste deel van dit onderzoek is: wat is vakmanschap? Uit studie 1 blijkt 
dat de betekenis van vakmanschap een mix van  variabele is die ingedeeld  kan worden in  vier 
categorieën, namelijk: verwachtingen & behoeftes, condities, toepassing en resultaat. De context 
waarin vakmanschap zich begeeft zorgt ervoor dat we hier spreken over een mix van variabele in 
plaats van statische factoren. De geïnterviewden denken bij vakmanschap eerst aan kennis van 
zaken, maar noemen vervolgens diverse andere eigenschappen die zij noodzakelijk vinden. Uit de 
interviews zijn de volgende eigenschappen geïdentificeerd: voorwaardelijke condities (bijv. kennis, 
vaardigheden, aanleg en ervaring); toepassing (bijv. vooruit denken, acceptatie en 
aanpassingsvermogen); identificeren van verwachtingen en behoeftes (bijv. van de klant, 
opdrachtgever en werkgever) en resultaat (bijv. kwaliteit, beleving en meerwaarde). De 
geïnterviewden in de verschillende branches hechten eveneens verschillend belang aan deze 
eigenschappen. Dat maakt dat vakmanschap volgens de respondenten een mix is van de 
bovenstaande eigenschappen, die per situatie qua belang kan afwijken. Een unanieme betekenis van 
vakmanschap is er volgens de respondenten niet, wel een mix van variabelen. 
 
In het tweede deel van dit onderzoek is door een groep medewerkers in vier verschillende branches 
vastgesteld wat volgens hen bepalende variabelen zijn voor vakmanschap. Daarmee hebben zij nader 
invulling gegeven aan de mix aan variabelen die is gevormd naar aanleiding van studie 1. Volgens de 
medewerkers zijn de variabelen ‘afstemmen’, ‘bovenmatig presteren’, ‘inleven’, ‘doorvragen’, 
‘inspelen’ en ‘vooruit denken’ bepalend voor goed vakmanschap. Andere variabelen zijn volgens hen 
aanzienlijk minder bepalend voor goed vakmanschap. 
 
In het derde deel van dit onderzoek zijn twee hypotheses gesteld om te onderzoeken wat het effect 
van vakmanschap op waarde-creatie en klanttevredenheid is. De hypotheses ‘De mate van 
vakmanschap heeft een positief effect op de mate waarin het product uniek is en wat de kwaliteit 
ervan is volgens de klant’ en ‘De mate van vakmanschap als competentie van een medewerker heeft 
een positief effect op de tevredenheid van de klant door middel van waarde-creatie’ kunnen op basis 
van studie drie beide gedeeltelijk worden bevestigd en gedeeltelijk worden ontkracht. Uit studie drie 
blijkt namelijk dat inleven en bovenmatig presteren een positief effect hebben op waarde-creatie en 
klanttevredenheid. Echter hebben doorvragen, focus op de klant, afstemmen en vooruit denken juist 
een negatief effect op waarde-creatie en klanttevredenheid. Ondanks dat de effecten van 
vakmanschap zowel positief als negatief zijn, laat studie drie zien dat de toepassing van vakmanschap 
bepalend is voor waarde-creatie en klanttevredenheid. 
 
De algehele conclusie die kan worden getrokken uit dit onderzoek, is dat vakmanschap per definitie 
afhankelijk is van de waarnemer. De conclusies over vakmanschap in de drie studies hebben wel 
degelijk sterke raakvlakken, maar ook grote verschillen. Zo komt uit de interviews een zeer 
gedetailleerd beeld van vakmanschap, wat gedeeltelijk wordt bevestigd in de enquête onder 
medewerkers. Vanuit de perceptie van waarde-creatie voor de klant en klanttevredenheid wordt 
deze bevestiging slechts gedeeltelijk onderschreven door klanten. De vraag voorafgaand aan dit 
onderzoek of vakmanschap een positief effect heeft op waarde-creatie en klanttevredenheid, kan nu 
gedeeltelijk worden beantwoord, maar ook nog aanzienlijk worden ontkracht. Vermoedelijk zijn er 
nog meer factoren van belang bij de relatie tussen vakmanschap en klanttevredenheid en dat 
behoeft nader onderzoek. 
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6 Discussie 
Het onderzoeksdesign van voornamelijk de eerste helft van dit onderzoek is in behoorlijke mate 
valide. De interviews zijn afgenomen bij een gevarieerde steekproef aan respondenten in 
gevarieerde sectoren en zijn open en verkennend opgezet. Het is aannemelijk dat wanneer deze 
interviews opnieuw worden gehouden, zeker in dezelfde sectoren, ze zullen leiden tot gelijksoortige 
resultaten. Deze mate van validiteit geldt eveneens voor het kwantitatieve onderzoek onder 
medewerkers, dat aantoont dat zij zes factoren als bepalend zien voor vakmanschap. Ook hier is 
gebruik gemaakt van een zeer gevarieerde steekproef in dezelfde branches als waarin de interviews 
zijn afgenomen. Het is aannemelijk dat een herhaling van dit onderzoek gelijke resultaten op zal 
leveren. De relatie tussen vakmanschap, waarde-creatie en klanttevredenheid is met gemiddelde 
zekerheid vast te stellen. Door middel van een multilevelanalyse is een vergelijking gemaakt tussen 
twee vragenlijsten. Als kanttekening moet hierbij worden gemaakt dat bestaand en nieuw onderzoek 
met elkaar verbonden is en dat in het bestaande onderzoek niet letterlijk aan de klant vragen zijn 
gesteld over vakmanschap. Het is dan ook aan te bevelen om in een vervolgonderzoek klanten 
gericht over vakmanschap te bevragen in plaats van indirect door middel van waarde-creatie en 
klanttevredenheid. Daar staat tegenover dat het bestaande klanttevredenheidsonderzoek van de 
zorgverzekeraar de mogelijkheid bood om een zeer gevarieerde steekproef over een lange periode te 
onderzoeken. 
 
6.1 Theoretische implicaties 
 
6.1.1 De betekenis van vakmanschap 
Het onderzoek heeft geleid tot onverwachte en nieuwe inzichten. Dat vakmanschap bestaat uit een 
mix van condities, toepassingen, verwachtingen en behoeftes en resultaat, is niet beschreven in de 
literatuur. In de literatuur is deze term veelal benaderd als een eendimensionaal begrip zoals dat 
vakmanschap streven is naar excelleren in een vak (Moore, 2005) en vakmanschap een competentie 
is (Fry, 2003). In de literatuur wordt wel redelijk veel beschreven wat dit teweeg kan brengen zoals 
‘trots op vakmanschap leidt tot zelfstandigheid in werk’ (Cherrington, Condie, & England, 1979) en 
‘creativiteit (vakmanschap) in werk leidt tot bevlogenheid in werk’ (Hakanen, Perhoniemi, & 
Toppinen-Tanner, 2008). De resultaten van dit onderzoek dragen eraan bij dat concreter wordt wat 
met vakmanschap wordt bedoeld; bovendien kan nader worden geduid welk effect vakmanschap als 
onafhankelijke variabele heeft. De betekenis van vakmanschap zoals beschreven in de resultaten van 
dit onderzoek heeft een raakvlak met concept OCB (Organizational Citizenship Behavior) wanneer 
het gaat om vertrouwen tussen de medewerker en de klant (Robinson & Morisson, 1995). 
 
6.1.2 Vakmanschap in relatie tot waarde-creatie en klanttevredenheid 
Studie 2 en 3 laten een parallel zien met het onderzoek over dat een persoonlijke benadering van de 
verwachtingen en behoeften van een klant een positief effect heeft op de perceptie van de klant 
over de kwaliteit van een product (Gagliano & Hathcote, 1994). Sociale interactie en boven 
verwachting presteren, wat kan worden omschreven als vakmanschap, hebben een positief effect op 
de klanttevredenheid. Met dit onderzoek wordt een verbinding gemaakt tussen dit concept en 
vakmanschap. De definitie van Lepak et al. over waarde-creatie luidt: waarde-creatie heeft 
betrekking op de specifieke kwaliteit van een nieuwe baan, taak, product of dienst zoals 
waargenomen door de gebruikers ervan in relatie tot hun behoeften, zoals de snelheid, de kwaliteit 
van de prestaties van een taak, de esthetiek of de prestatiekenmerken van een nieuw product of 
dienst (Lepak, Smith, & Taylor, 2007). Deze definitie wordt door zowel het kwalitatieve als  het 
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kwantitatieve onderzoek bevestigd, omdat daaruit blijkt dat de betekenis van vakmanschap, en dus 
ook waarde-creatie, wordt bepaald door degene die dit waarneemt. Dit onderzoek onderschrijft in 
grote mate de definitie van Szymanski et  al. dat klanttevredenheid een optelsom is van 
verwachtingen, bevestiging ervan, prestaties, affect en vermogen (Szymanski & Henard, 2001). 
Verwachtingen, prestaties en affect (inleven) worden letterlijk genoemd als eigenschappen van 
vakmanschap. Ook wordt de definitie van Henning-Thurau met dit onderzoek onderschreven dat er 
specifieke eigenschappen zijn van een medewerker die invloed hebben op klanttevredenheid. 
Doordat uit studie 3 vooral blijkt dat boven verwachting presteren al sociale vaardigheden een 
positieve invloed hebben op klanttevredenheid worden de concepten op Szymanski et al. en Henning 
Thurau met elkaar verbonden in de term vakmanschap. Dit vakmanschap zorgt aantoonbaar voor 
meerwaarde en klanttevredenheid. Anderzijds ontkracht met name studie 3 het positieve effect van 
de gedefinieerde variabele in studie 2. Doordat de betekenissen van vakmanschap van de 
medewerker en de klant elkaar tegenspreken is er nog geen eenduidig beeld over vakmanschap. Het 
eerder benoemde ontbreken van de literatuur over toepassing van vakmanschap door een 
medewerker behoeft om deze reden nader onderzoek. De tegenstrijdigheid kan mogelijk verklaard 
worden doordat de onderzochte medewerkers geen realistisch beeld hebben van hun eigen 
handelen en daarmee dus een verkeerd beeld schetsen over hun eigen vakmanschap. Ook zou het 
indirect meten van vakmanschap volgens de perceptie van de klant via het 
klanttevredenheidsonderzoek van de zorgverzekeraar een oorzaak kunnen zijn. Beide mogelijke 
oorzaken behoeven nader onderzoek. 
 
6.2 Praktische implicaties 
Deze inzichten hebben naast een aanvulling op de literatuur ook een praktische waarde. Ondanks dat 
een eenduidige betekenis ontbreekt, is op basis van dit onderzoek duidelijk dat de toepassing van 
vakmanschap door een medewerker bepalend is voor de waarde-creatie voor de klant en zijn 
tevredenheid. Voor een onderneming is het dus van belang om bewust te screenen of het 
ontwikkelen van competenties van vakmanschap wil het in een vak excelleren zoals de bestaande 
literatuur beschrijft (Moore, 2005). Een ander praktisch inzicht is of een klant zich echt geholpen 
voelt, zeer bepalend is voor de klanttevredenheid. Voor een hogere klanttevredenheid dient een 
onderneming dus medewerkers te hebben die competenties hebben om een klant zich echt 
geholpen te laten voelen. Uit dit onderzoek blijken tot nu toe slechts twee competenties bepalend 
hiervoor en vermoedelijk zijn dat er meer. 
 
Zowel de positieve als negatieve effecten op klanttevredenheid hebben invloed op het concept van 
job design (Grant, 2007). Het onderzoek van Grant heeft duidelijke raakvlakken met de uitkomst van 
deze studies. Grant onderzoekt namelijk de relatie tussen job design en de motivatie van 
medewerkers om prosocial verschillen te maken voor klant: in hoeverre is de medeweker 
gemotiveerd om daadwerkelijk het verschil te maken voor klant. Ten grondslag aan job design ligt 
enerzijds het ontwerp van het werk in omvang, scope, frequentie en preventie en anderzijds het 
contact met de belanghebbende (klant), in frequentie, duur, fysieke nabijheid, diepgang en breedte. 
Nu uit deze studie blijkt dat sociale vaardigheden en boven verwachting presteren worden gezien als 
vakmanschap, betekent dat iets voor hoe banen worden ingericht. Een medewerker moet in staat 
kunnen worden gesteld om zo optimaal mogelijk zijn sociale vaardigheden te benutten en boven 
verwachting te kunnen presteren. Op welke manier het werk qua ontwerp en contact met 
belanghebbende  anders  ingericht  dient  te  worden moet  verder  onderzoek uitwijzen.  Wel  is  op 
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voorhand duidelijk dat als een medewerker wordt beperkt in de factoren die een positief effect 
hebben op klanttevredenheid of gestimuleerd wordt in de factoren die een negatief effect hebben 
op klanttevredenheid, een klant aanzienlijk minder vakmanschap van de medewerker zal ervaren en 
dus minder tevreden is. 
 
6.3 Beperkingen 
Een belangrijke beperking aan het onderzoek als geheel, is dat de visie van de klant enkel bij de 
zorgverzekeraar is onderzocht. In een vervolgonderzoek is dan ook aan te bevelen om meerdere 
sectoren te betrekken. Daarnaast is de waardering van vakmanschap voornamelijk gedaan vanuit de 
medewerker. Mogelijk geeft dat niet een realistisch beeld van het eigen handelen. 
 
De belangrijkste beperking aan studie 1 is dat het onderzoek in relatief korte periode is uitgevoerd en 
specifieke branches. Mogelijk is hier dus een momentopname gemeten. Het onderzoeksdesign zorgt 
ervoor dat de steekproef aselect is, maar wel binnen een bepaalde kenniskring kan blijven. Bij de 
implicaties op basis van dit onderzoek moet dus rekening worden gehouden met dat de resultaten 
mogelijk niet te extrapoleren zijn in andere branches. Ook kunnen de resultaten betrekking hebben 
op specifieke organisaties in plaats van de gehele branche. De belangrijkste beperking aan studie 2 is 
dat het onderzoek net als studie 1 in een relatief korte periode is onderzocht in specifieke branches. 
Mogelijk is ook hier een momentopname gemeten. Een andere belangrijke beperking is dat 
vakmanschap is gemeten bij de medewerkers zelf. De resultaten zijn dus een zelfreflectie en geven 
daarom wellicht niet een geheel waarheidsgetrouw beeld. Deze beperking wordt ondervangen door 
studie 3, waar vakmanschap wordt gemeten bij de klant. Deze studie blijft echter wel beperkt tot één 
van de vier onderzochte branches in studie 1 en 2. Daarbij zijn aan de klanten uit studie 3 niet 
letterlijk vragen over vakmanschap gesteld, maar is een bestaand klanttevredenheidonderzoek van 
een organisatie gebruikt. Dit onderzoek geeft wel weer resultaten over een langere periode. De 
implicaties op basis van studie 3 zijn dus onwaarschijnlijk een momentopname, maar zijn indirect te 
onderbouwen. 
 
6.4 Aanbeveling voor verder onderzoek 
Een aanbeveling voor vervolgonderzoek is om vanuit de perceptie van de klant te meten wat het 
vakmanschap is van de medewerker. In dit onderzoek is dit beperkt gebleven tot een eigen 
beoordeling door de medewerker en direct van klanten in één branche. Door een vervolgonderzoek 
hiernaar kan antwoord worden gegeven op de tegenstrijdigheid over de betekenis tussen de 
medewerker en de klant. Een tweede aanbeveling voor vervolgonderzoek is om te onderzoeken 
welke (toepassingen van) competenties een positief effect hebben opdat de klant zich echt geholpen 
voelt (waarde-creatie). Uit dit onderzoek blijkt namelijk dat waarde-creatie een sterk positieve 
invloed heeft op klanttevredenheid, maar is nog niet duidelijk welke toepassingen van vakmanschap 
exact een positieve invloed hebben op waarde-creatie. Vermoedelijk zijn die met dit onderzoek 
slechts gedeeltelijk in kaart gebracht. Wel kan op basis van deze drie studie worden geconcludeerd 
dat vakmanschap een concrete betekenis heeft, zowel voor de medewerker als voor de klant. 
Daarnaast kan geconcludeerd worden dat er aanwijsbare competenties zijn van een medewerker die 
kunnen worden gezien als vakmanschap een positief effect hebben op de tevredenheid van de klant. 




Anderson, E. W., Fornell, C., & Mazvancheryl, S. K. (2004). Customer Satisfaction and Shareholder 
Value. Journal of Marketing, 172-185, Vol. 68, No. 4. 
 
Athanassopoulos, A., Gounaris, S., & Stathakopoulos, V. (2001). Behavioural responses to customer 
satisfaction: an emperical study. European Journal of Marketing, Vol. 35 No. 5/6, 687-707. 
 
Bardach, E. (1998). Getting Agencies to Work Together. Washington, VS: The Brooking Institution. 
 
Bateman, T. S., & Organ, D. W. (1983). Job Satisfaction and the Good Soldier: The Relationship 
between Affect and Employee. The Academy of Management Journal, Vol. 26, No. 4, 587- 
595. 
 
Burnes, B. (2014). Managing Change. Harlow, UK: Pearson Education Limited. 
 
Castro, C. B., Armaria, E. M., & Ruiz, D. M. (2004). The influence of employee organizational 
citizenship behavior on customer loyalty. International Journal of Service Industry 
Management, 27-53, Vol. 15 Iss: 1. 
 
Centraal Bureau voor de Statistiek. (2016, mei 17). Bevolking; hoogstbehaald onderwijsniveau en 




Centraal Bureau voor de Statistiek. (2016, oktober 3). Bevolking; kerncijfers. Opgehaald van Centraal 




Cherrington, D. J., Condie, S. J., & England, J. L. (1979). Age and Work Values. The Academy of 
Management Journal, Vol. 22, No. 3, 617-623. 
Child, J. (2005). Organization: Contemporary Principles and Practice. Oxford, UK: Blackwell Publishing. 
Conti, R. F., & Warner, M. (2002). A customer-driven model of job design: towards a general theory. 
New Technology, Work and Employment, 2-19. 
Fry, L. W. (2003). Toward a theory of spiritual leadership. The Leadership Quarterly 14, 693–727. 
Gagliano, K. B., & Hathcote, J. (1994). Customer Expectations and Perceptions of Service Quality in 
Retail Apparel Specialty Stores. Journal of Services Marketing, Vol. 8 Iss 1 pp. 60 - 69. 
 
Grant, A. M. (2007). Relational Job Design and the Motivation to Make a Prosocial Difference. The 
Academy of Management Review, 393-417, Vol. 32, No. 2. 
 
Hakanen, J. J., Perhoniemi, R., & Toppinen-Tanner, S. (2008). Positive gain spirals at work: From job 
resources to work engagement, personal initiative and work-unit innovativeness. Journal of 
Vocational Behavior 73, 78–91. 
42  
Hallowell, R. (1996). The relationships of customer satisfaction, customer loyalty, and profitability: an 
empirical study. International Journal of Service Industry Management, 27 - 42, Vol. 7 Iss: 4,. 
 
Hennig-Thurau, T. (2004). Customer orientation of service employees: Its impact on customer 
satisfaction, commitment, and retention. International Journal of Service Industry 
Management, 460-478, 15(5). 
 
Hennig-Thurau, T., & Klee, A. (1997). The impact of customer satisfaction and relationship quality on 
customer retention: A critical reassessment and model development. Psychology & 
Marketing, 737–764, Volume 14, Issue 8. 
 
Herrick, N., & Maccoby, M. (1975). Humanizing work: A priority goal of the 1979's (Hearings before 
the House Subcommittee on Labor and Public Welfare, 1972). The quality of work and its 
outcomes: Estimating potential increases in labor productivity. Academy for Contemporary 
Problems. 
 




Klein, S. (1998). Don Quixote and the problem of idealism and realism in business ethics. Business 
Ethics Quarterly, 8(01), 43-63. 
 
Kwaliteitsmanagement CZ. (2016). Update verbeterkompas Q1 2016. Tilburg: CZ. 
 
Lepak, D., Smith, K., & Taylor, M. (2007). Value creation and value capture: A multilevel perspective. 
The Academy of Management Review, Vol. 32, No. 1, 180-194. 
 
Marr, B., Schiuma, G., & Neely, A. (2004). The dynamics of value creation: mapping your intellectual 
performance drivers. Journal of Intellectual Capital, Vol. 5 Iss: 2, p. 312 - 325. 
 
Mohammed, S., & Harrison, D. A. (2013). The clocks that time us are not the same: A theory of 
temporal diversity, task characteristics, and performance in teams. Organizational Behavior 
and Human Decision Processes 122, 244–256. 
 
Moore, G. (2005). Humanizing Business: A Modern Virtue Ethics Approach. Business Ethics Quarterly, 
Volume 15, Issue 2, 237-255. 
 
Morrow Jr., J. R., & Jackson, A. W. (1993). How “Significant” is Your Reliability? Research Quarterly for 
Exercise and Sport, 352-355. 
 
Nederlandse Zorgautoriteit. (2015, November 1). Nadere regel - Informatieverstrekking 
ziektekostenverzekeraars aan consumenten. Opgehaald van www.nza.nl: 
https://www.nza.nl/1048076/1048133/TH_NR_004    Informatieverstrekking_ziektekostenve 
rzekeraars_aan_consumenten.pdf 
 
Payne, A., Storbacka, K., & Frow, P. J. (2008). Managing the co-creation of value. Journal of the 
Academy of Marketing Science, Volume 36, Issue 1, pp 83–96. 
43  
Robinson, S. L., & Morisson, E. W. (1995). Psychological contracts and OCB: The effect of unfulfilled 
obligations on civic virtue behavior. Journal of Organizational Behavoir, Volume 16, Issue 3, 
289–298. 
 




Schermerhorn, J. (2007). Management. Den Haag: Sdu Uitgevers bv. 
Sennett, R. (2009). The Craftsman. Management Revue, Vol. 19, No. 1/2. 
Smeijsters, D. H. (2006). Vakmanschap is meesterschap. Maandblad Geestelijke. 
 
Smith, J. B., & Colgate, M. (2007). Customer Value Creation: A Practical Framework. Journal of 
Marketing Theory and Practice, Volume 15, Issue 1, 7-23. 
 
Strauss, A., & Corbin, J. (1990). Basics of qualitative research. Newbury Park, CA: Sage. 
 
Szymanski, M. D., & Henard, H. D. (2001). Customer Satisfaction: A Meta-Analysis of the Emperical 
Evidence. Journal of the Academy of Marketing Sience, Vol. 29 No. 1, 16-35. 
 





Van Dale. (2015, September 23). Gratis Woordeboek. Opgehaald van Van Dale: 
http://vandale.nl/opzoeken?pattern=vakmanschap&lang=nn#.VgK-EE3ouM8 
 
van de Berg, J. (2014, September 9). Dienend vakmanschap als principe voor strategie. Opgehaald 
van StrategiePlus: http://strategieplus.nl/dienend-vakmanschap-als-principe-voor-strategie/ 
 
Van de Groep & Olsthoorn. (2016, Juni 30). ‘Vakmanschap is onderbelicht in Nederland’. Opgehaald 
van Van de Groep & Olsthoorn: http://vandegroep.nl/vakmanschap-is-onderbelicht-in- 
nederland/ 
 
Wikipedia. (2015, September 3). Vakman. Opgehaald van Wikipedia: 
https://nl.wikipedia.org/wiki/Vakman 
 
Woodruff, B. R. (1997). Customer Value: the Next Source of Competitive Advantage. Journal of the 
Academy of Marketing Science, Vol 25, No. 2, 139-153. 
 
Zeithaml, A. V., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1993). The nature and determinants of customer 




8.1 Topiclijst interviews 
 
Topic Voorbeeldvragen 
Inleiding interview  Uitleg van het onderzoek, doel. Inhoud interview bespreken 
evenals tijdsduur enz. 
Demografisch  In welke organisatie/afdeling werkt u? 
 Wat is uw functie? 
 Hoeveel jaren bent u werkzaam in deze functie? 
 Wat is uw leeftijd? 
 Wat is uw hoogst genoten opleiding? 
Vakmanschap bij een ander  Wat verstaat u onder vakmanschap? 
 Hoe is vakmanschap te herkennen? 
 Wie (van uw collega's) is in uw ogen een echte vakman? 
 Wat maakt hem/haar een vakman? Wat doet hij/zij 
waardoor u hem/haar beschouwt als vakman? Dit moeten 
denk ik de eerste twee vragen zijn bij dit onderdeel 
Eigen vakmanschap  Beschouwt u zichzelf als vakman? 
 wat vinden andere van uw vakmanschap? 
 Wat is uw vakmanschap? 
 Op welke manier uit uw vakmanschap zich/Op welke 
manier is uw vakmanschap zichtbaar? 
Ontwikkeling vakmanschap  Kan vakmanschap worden ontwikkeld? Zo ja hoe? 
 Wat hebt u moeten ontwikkelen om vakman te worden? 
Heeft u hierbij een ‘mentor’ gehad? 
 Wat moet u nog leren/ontwikkelen om vakman te worden? 
 Welke rol spelen competenties bij de ontwikkeling van 
vakmanschap? Moeten wij met elkaar bepalen wat wij 
onder competenties verstaan? 
Waardecreatie  Welke meerwaarde heeft vakmanschap voor een klant? En 
voor anderen….de organisatie en voor hem/haarzelf? 
 welk effect heeft vakmanschap op een product, dienst of 
persoon? 
Job performance  Wat is de relatie tussen presteren en het zijn van een 
vakman/vrouw? 
 Wat heb je nodig om een vakman/vrouw te kunnen zijn? 
 Welke Kennis, Vaardigheden en Competenties zijn 
kenmerkend voor jou als vakman/vrouw? 
Effecten van vakmanschap  Welk effect heeft vakmanschap op de klant? 
 In relatie tot tevredenheid van de klant? 
 In relatie tot gedragsintenties (negatief/positief/passief) 
van de klant? 
Autonomie  Hoe belangrijk is autonomie voor vakmanschap en de 
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 ontwikkeling van vakmanschap? 
 Hoever gaat deze autonomie als het gaat om uw eigen 
vakmanschap? 
 Wat heeft u nodig om uw werk te kunnen uitvoeren? 
Bereidheid tot overdragen van 
vakmanschap. Bereidheid om 
mentor te zijn 

 Zou je jouw vakmanschap over willen dragen aan anderen? 
Waarom wel of niet…? 
 Past de rol van mentor bij jou? Waarom wel of niet….? 
 Bent u nu als mentor actief bezig met het overdragen van 
vakmanschap? 
 Mag u binnen de organisatie zelf bepalen of u mentor wil 
zijn? 
Organisatie  Is er verschil tussen vakman zijn nu en 10 jaar terug? 
 Veranderingen in het werk (taken, rollen, automatisering, 
digitalisering etc.) zijn die van invloed op uw vakmanschap? 
 Hoe belangrijk is vakmanschap in een organisatie? 
 Waar draagt het aan bij? 
 Krijgt vakmanschap in de organisatie waardering? 
 Hoe kan een organisatie vakmanschap faciliteren? 
 Welke verantwoordelijkheid heeft een vakman/vakvrouw 
t.a.v. de organisatie? 
 Wat voor gevoel geeft vakmanschap? 
 Wat betekent de veranderingen in de omgeving van de 
organisatie voor uw vakmanschap? 
 Hoe zal uw vakmanschap er over 5 tot 10 jaar uitzien? 
 Welke tip wil je de Directeur van uw organisatie geven over 
vakmanschap in uw organisatie? 
Afsluiting interview  Nog vragen of opmerkingen of zaken om op terug te 
komen? 
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8.2 Transcripten Interviews 
 































8.2.2 Interviews provinciale overheid 
 
Transcript Interview 
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8.2.3 Interviews bouwsector 
 
Transcript Interview 
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8.2.4 Interviews universiteit 
 


































8.4 Betrouwbaarheid data KTO 
 







Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,796 ,510 34 
 
Item Statistics 
Mean Std. Deviation N 
Totaaloordeel (1-10) 8,25 1,308 1230 
Oordeel snelheid (1-10) 8,14 1,384 1230 
Vraag over een vergoeding (niet nav een nota) ,24 ,425 1230 
vraag over een ingediende nota ,01 ,090 1230 
advies over de verschillende zorgverzekeringspakketten ,01 ,113 1230 
vraag over eigen risico ,02 ,141 1230 
wijziging doorgegeven (adreswijziging, geboorte, extra 







wijziging doorgegeven voor mijn zorgverzekeringspakket ,01 ,080 1230 
vraag over mijn betalingen aan CZ ,01 ,080 1230 
een offerte gevraagd ,00 ,029 1230 
vraag over een machtiging (akkoordverklaring) ,03 ,162 1230 
vraag over een zorgverlener ,11 ,313 1230 
 
vraag over zorgadvies (o.a. bemiddeling, second opinion, 



















Voor contact website bezocht? 1,39 ,487 1230 
 








a. De medewerker van CZ legde dingen op een 










































































































Nogmaals contact: e-mail ,01 ,102 1230 
Nogmaals contact: via chat ,00 ,040 1230 
Nogmaals contact: via servicekantoor ,00 ,040 1230 
Nogmaals contact: anders ,02 ,136 1230 
Te voorkomen herhaalverkeer ,04 ,188 1230 
 
















Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,858 ,849 13 
 
Item Statistics 
Mean Std. Deviation N 
Totaaloordeel (1-10) 8,25 1,308 1230 
Oordeel snelheid (1-10) 8,14 1,384 1230 
Oordeel duidelijkheid info (1-10) 8,41 1,326 1230 
a. De medewerker van CZ legde dingen op een 







b. De medewerker van CZ heeft mijn vraag/vragen 























Manier te woord gestaan (1-10) 8,49 1,228 1230 
a. medewerker van CZ was niet behulpzaam (1-5) 1,47 ,927 1230 
b. medewerker van CZ nam voldoende tijd (1-5) 4,30 ,867 1230 
c. medewerker van CZ was beleefd (1-5) 4,43 ,758 1230 
d. medewerker van CZ toonde begrip (1-5) 4,27 ,881 1230 
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e. medewerker van CZ heeft mij echt geholpen (1-5) 4,07 1,073 1230 
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8.5 Vragenlijst werknemers 
Beste meneer/mevrouw, 
 
Hierbij ontvangt u de vragenlijst die betrekking heeft op onze afstudeeronderzoeken voor de studie 
Managementwetenschappen aan de Open Universiteit Nederland. We willen u vragen de vragenlijst 
in te vullen ten behoeve van dit afstudeeronderzoek. 
 
De vragenlijst gaat over u als persoon, over uw werk en over uw organisatie. Alle vragen hebben 
betrekking op het werk dat u op dit moment doet voor deze organisatie. 
 
Bij elk onderdeel treft u een aantal vragen aan met daarboven een korte invulinstructie. Leest u deze 
alstublieft zorgvuldig door! Als u twijfelt over het juiste antwoord, kies dan het meest passende 
antwoord. Er is geen goed of fout antwoord, het gaat enkel om uw eigen mening. Het is van groot 
belang dat u ALLE vragen beantwoordt. Het invullen van deze vragenlijst duurt ongeveer 15 minuten. 
 
Uiteraard zullen wij vertrouwelijk met uw vragenlijst omgaan. Dit betekent dat de door u gegeven 
antwoorden op de vragen en stellingen op geen enkele wijze bij uw organisatie of collega’s terecht 
komen. Als u de vragenlijst volledig heeft ingevuld, kunt u op verzenden drukken. De door u gegeven 
antwoorden komen dan vanzelf digitaal bij ons terecht. 
 
De resultaten van de door u ingevulde vragenlijst zullen worden gecombineerd met (onderdelen van) 
het Klanttevredenheidsonderzoek (KTO) van de zorgverzekeraar. De onderzoeksresultaten hiervan 
zullen strikt worden gebruikt voor dit afstudeeronderzoek. 
 
Mochten er vragen zijn met betrekking tot deze vragenlijst dan kunt contact opnemen met dr. Jeroen 
de Jong, afstudeerbegeleider van de Open Universiteit Nederland (jeroen.dejong@ou.nl). 
 
Wij willen u alvast hartelijk danken voor uw medewerking! 
Emiel Verlinden, Jamila Eddini, Mirjam Baars en Ramon Looije 
Studenten van de Open Universiteit Nederland 
Algemene informatie 
Allereerst wordt er een aantal algemene vragen gesteld. 
 
1. Wat is uw voor- en achternaam? (Wij vragen om uw naam, om tijdens de analyse een 
koppeling te kunnen maken tussen uw vragenlijst en het KTO van CZ) [invulveld] 
2. Wat is uw geslacht? [man/vrouw] 
3. Wat is uw leeftijd? [invulveld] 
4. Wat is uw hoogst afgeronde opleiding? [Voortgezet onderwijs / Middelbaar 
Beroepsonderwijs (MBO) / Hoger Beroepsonderwijs (HBO) / Wetenschappelijk Onderwijs 
(WO) / Gepromoveerd ] 
5. Wat is uw functie? [invulveld] 
6. Hoeveel jaar doet u dit werk al? (Graag afronden en aangeven in aantal hele jaren. Als u dit 
werk korter doet, kunt u '1 jaar' invullen.)[invulveld] 
7. Hoeveel jaar bent u al werkzaam voor deze werkgever/opdrachtgever? (Graag afronden en 
aangeven in aantal hele jaren. Als u dit werk korter doet, kunt u '1 jaar' invullen.) [invulveld] 
8. Hoeveel uren werkt u (contractueel) per week voor deze organisatie? [invulveld] 
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9. Heeft u een vast of ander soort contract bij deze organisatie? (Een ander soort contract kan 
zijn: tijdelijk contract, projectopdracht, payroll, enz.) [vast contract /  ander soort contract] 
 
A. De onderstaande stellingen gaan over u als persoon en het werk dat u doet. Geef aan in 




Helemaal mee oneens Helemaal mee eens 
 
1. Het is waarschijnlijk dat de gevolgen van mijn werk behoorlijk veel invloed hebben op het 
leven van andere mensen. 
2. Mijn werk is erg betekenisvol en belangrijk voor anderen. 
3. Mijn werk heeft een grote impact op mensen buiten de organisatie. 
4. Het werk dat ik uitvoer heeft een belangrijke invloed op mensen buiten de organisatie. 
5. Werken aan taken die anderen kunnen helpen geeft me energie. 
6. Ik vind het belangrijk om mijn vaardigheden in te zetten om anderen te helpen. 
7. Werken aan taken die een positieve impact hebben op anderen heeft mijn voorkeur. 
8. Als ik met mijn taken kan bijdragen aan het welzijn van iemand anders doe ik extra mijn best. 
9. Ik werk graag aan taken waar een ander voordeel van kan hebben. 
 
B. De stellingen in dit blok gaan ook over uw werk en over u als persoon. Geef aan in hoeverre u 




Helemaal mee oneens Helemaal mee eens 
 
1. Ik heb geen behoefte een mentor te zijn. 
2. In mijn functie kan ik zelf beslissen hoe ik mijn werk indeel. 
3. Ik zou een mentor willen zijn. 
4. Ik kan in mijn functie mijn eigen oordeel of initiatief gebruiken bij de uitvoering van mijn 
werk. 
5. Ik ben van plan mentor te zijn. 
6. In mijn functie kan ik zelf beslissen in welke volgorde ik mijn werkzaamheden verricht. 
7. Ik sta positief tegenover het aannemen van een rol als mentor. 
8. Bij de uitvoering van mijn werk kan ik zelf beslissingen nemen. 
9. Bij de uitvoering van mijn werk kan ik zelfstandig beslissingen nemen over welke werkwijze ik 
hanteer. 
10. In mijn functie ben ik vrij om te beslissen op welke wijze ik mijn werkzaamheden verricht. 
 
 
C. In dit blok gaan de stellingen over het werk dat u op dit moment uitvoert. Geef voor elke stelling 




Helemaal mee oneens Helemaal mee eens 
 
1. Ik doe dit werk, omdat ik het werk heel leuk vind om te doen. 
2. Ik doe dit werk, omdat deze baan een bepaalde manier van leven mogelijk maakt. 
3. Ik doe dit werk, omdat ik plezier heb in mijn werk. 
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4. Ik doe dit werk, omdat deze baan het mij mogelijk maakt veel geld te verdienen. 
5. Ik doe dit werk voor de plezierige momenten die deze baan mij brengt. 
6. Ik heb deze baan vanwege het salaris. 
 
 
D. De volgende vragen hebben opnieuw betrekking op de inhoud van uw werk. 
In de vragen wordt er gesproken over 'belanghebbende(n)'. Met 'belanghebbende(n)' bedoelen we 
de persoon of personen voor wie u het werk doet, zoals klanten, leidinggevenden, collega's, 
patiënten, studenten, opdrachtgever, etc. Het is ook mogelijk dat u meerdere opdrachtgevers  
hebt. Geef aan hoe vaak u, over het algemeen, de volgende zaken verricht in uw werk. 
 
 




Zelden of nooit Heel vaak of altijd 
 
1. Voordat ik het werk ga uitvoeren bevraag ik de belanghebbende(n) uitgebreid. 2. 
Voordat ik aan het werk ga, vraag ik door tot de behoefte van de belanghebbende(n) 
helemaal duidelijk is voor mij. 
2. Ik begin gewoon met mijn werk, ik weet best wat de behoeften van de belanghebbende(n) 
zijn. 
3. Ik vraag door zodat ik achter 'de vraag achter de vraag' van de belanghebbende(n) kan 
komen. 
4. In een gesprek met belanghebbende(n) toets ik of ik hun behoefte goed heb begrepen. 
5. Wanneer ik aan het werk ga, vraag ik mij eerst af wat de belanghebbende(n) zou willen als 
eindresultaat. 
6. Ik probeer mij af te vragen wat de wens van de belanghebbende(n) is. 
7. Wanneer ik in gesprek ben met de belanghebbende(n) wil ik precies weten wat hij of zij wil. 
8. Wanneer ik in gesprek ben met de belanghebbende(n) gebruik ik taal die men begrijpt. 
9. Op basis van mijn ervaring weet ik precies wat de belanghebbende(n) wil. 
 
 
E. De stellingen in dit blok gaan over het werk dat u nu doet. Geef bij iedere stelling aan of u het 




Helemaal mee oneens Helemaal mee eens 
 
1. Meestal ben ik enthousiast over mijn werk. 
2. Mijn werk verveelt me vaak. 
3. Ik ben niet gelukkig met mijn werk. 
4. Ik vind plezier in mijn baan. 
 
 
F. De volgende vragen hebben opnieuw betrekking op de inhoud van uw werk. 
In de vragen wordt er gesproken over 'belanghebbende(n)'. Met 'belanghebbende(n)' bedoelen we 
de persoon of personen voor wie u het werk doet, zoals klanten, leidinggevenden, collega's, 
patiënten, studenten, opdrachtgever, etc. Het is ook mogelijk dat u meerdere opdrachtgevers  
hebt. Geef aan hoe vaak u, over het algemeen, de volgende zaken verricht in uw werk. 
55  
 





Zelden of nooit Heel vaak of altijd 
 
1. Problemen los ik op, de wens van de belanghebbende(n) is het belangrijkste. 
2. Als ik vooraf al weet dat ik niet aan de behoefte kan voldoen van de belanghebbende(n), dan 
zal ik de taak niet uitvoeren. 
3. Ook wanneer ik ziek ben, zorg ik dat het werk af komt. 
4. Het lukt me niet om alle wensen van de belanghebbende(n) te vervullen en dat is ook niet zo 
erg. 
5. De klant is koning, dus ik doe precies wat de belanghebbende(n) van mij wil. 
6. Ik vraag tijdens het werken voor mijn belanghebbende(n) feedback van anderen om mij heen 
om de kwaliteit van mijn werk te controleren. 
7. Wanneer ik een probleem niet zelf kan oplossen kijk ik wie mij kan helpen om tot een 
oplossing te komen. 
8. Bij het oplossen van een probleem verzamel ik zoveel mogelijk informatie over het 
onderwerp. 
9. Ik vind het gemakkelijk om nieuwe methoden in mijn werksituatie toe te passen of te 
oefenen. 




G. De volgende stellingen gaan over het werk dat u nu doet. Geef aan in hoeverre u het eens bent 




Helemaal mee oneens Helemaal mee eens 
 
1. Ik kan goed omgaan met moeilijke situaties en tegenslagen op het werk. 
2. Ik werk aan het bijhouden van mijn vakkennis. 
3. Ik werk aan het bijhouden van mijn vaardigheden. 
4. Ik ben in staat om goed om te gaan met onzekere en onvoorspelbare situaties op het werk. 
5. Wanneer er veranderingen in mijn werk plaatsvinden, pas ik me makkelijk aan. 
 
 
H. De volgende vragen hebben opnieuw betrekking op de inhoud van uw werk. 
 
In de vragen wordt er gesproken over 'belanghebbende(n)'. Met 'belanghebbende(n)' bedoelen we 
de persoon of personen voor wie u het werk doet, zoals klanten, leidinggevenden, collega's, 
patiënten, studenten, opdrachtgever, etc. Het is ook mogelijk dat u meerdere opdrachtgevers  





In dit blok lopen de antwoordmogelijkheden van 'zelden of nooit' tot 'heel vaak of altijd'. 
 




1. Wanneer ik aan het werk ben, stem ik tussentijds met de belanghebbende(n) af of ik op de 
goede weg ben. 
2. Ik zorg dat ik tijdens mijn werk tijd heb om in contact te zijn/blijven met mijn 
belanghebbende(n). 
3. Als ik eenmaal aan het werk ben, is het niet nodig de belanghebbende(n) nog te spreken. 
4. Wanneer de belanghebbende(n) tijdens het werk iets anders wil, dan weet ik dat snel genoeg 
om hierop in te spelen. 
5. Ik stem de voortgang van de overeengekomen werkzaamheden af met de 
belanghebbende(n). 
6. Wanneer ik met mijn werk bezig ben, stem ik tussentijds met direct betrokken collega's af of 
ik op de goede weg ben. 
7. Ik zorg dat ik tijdens mijn werk tijd heb om in contact te zijn/blijven met andere betrokkenen 
bij het werk voor de belanghebbende(n). 
8. Wanneer een collega tijdens het werk iets anders wil, dan weet ik dat snel genoeg om hierop 
in te kunnen spelen. 
9. Ik kijk samen met anderen die ook betrokken zijn bij de werkzaamheden wat nodig is voor 
een goed eindresultaat. 




I. De stellingen in dit blok gaan over uw huidige werk. Geef voor elke stelling aan in hoeverre u het 




Helemaal mee oneens Helemaal mee eens 
 
1. Ik heb informatie en advies nodig van mijn collega's om mijn werk te kunnen voltooien. 
2. Mijn collega's hebben informatie en advies van mij nodig om hun werk te kunnen voltooien. 
3. Ik heb een individuele baan; ik hoef zelden het werk van mijn collega's te controleren of 
samen te werken. 
4. Ik ben afhankelijk van mijn collega's voor de voltooiing van mijn werk. 
5. In mijn baan heb ik veel interactie met mensen die geholpen worden door mijn werk. 
6. Wanneer ik aan het werk ben communiceer ik vaak met de mensen voor wie ik mijn werk 
doe. 
7. Mijn baan vereist dat ik veel tijd doorbreng met de mensen die geholpen worden door mijn 
werk. 
8. Mijn baan vereist dat ik veel interactie heb met de mensen voor wie ik mijn werk doe. 
 
 
J. De volgende vragen hebben betrekking op de inhoud van uw werk. 
In de vragen wordt er gesproken over 'belanghebbende(n)'. Met 'belanghebbende(n)' bedoelen we 
de persoon of personen voor wie u het werk doet, zoals klanten, leidinggevenden, collega's, 
patiënten, studenten, opdrachtgever, etc. Het is ook mogelijk dat u meerdere opdrachtgevers  
hebt. Geef aan hoe vaak u, over het algemeen, de volgende zaken verricht in uw werk. 
 
 









1. Tijdens mijn werk probeer ik meer te doen dan strikt noodzakelijk is. 
2. Mensen vragen aan mij om iets te doen, omdat ze weten dat ik meer doe dan alleen mijn 
opdracht. 
3. Ik probeer het allerbeste werk af te leveren dat ik kan. 
4. Ik doe wat afgesproken is en niet meer. 
5. Ik probeer de belanghebbende(n) te verrassen met de kwaliteit van mijn werk. 
6. Als ik een opdracht krijg, dan weet ik wie er allemaal bij de opdracht betrokken zijn. 
7. Voordat ik aan het werk ga, denk ik altijd goed na welke problemen zich kunnen voordoen. 
8. Wanneer ik problemen verwacht, dan zorg ik dat ik vooraf al heb nagedacht hoe ik die op kan 
lossen. 
9. Wanneer een situatie tijdens het werk anders is dan verwacht, los ik dat direct op. 
10. Ik kijk pas naar oplossingen voor problemen wanneer ik ze tegenkom. 
 
 
U gaat beginnen aan het laatste deel van deze vragenlijst. Dit deel bevat 11 stellingen over de 




A. De volgende stellingen gaan over de organisatie waarvoor u uw dagelijkse werkzaamheden 








1. Deze organisatie betekent veel voor mij. 
2. Ik voel mij echt verbonden met deze organisatie. 
3. Ik ben er trots op dat ik deel uitmaak van deze organisatie 
4. Ik voel me niet emotioneel betrokken bij de organisatie. 
5. Ik ervaar problemen van deze organisatie als mijn eigen problemen. 
6. Ik voel me niet thuis bij deze organisatie. 
7. De organisatie heeft een groot aantal geschreven regels en beleid. 
8. De werknemers van de organisatie werken op basis van vaste functieomschrijvingen. 
9. Regels en procedures zijn opgenomen in handleidingen. 
10. Ik moet voor de organisatie schriftelijke verslagen of rapportages maken van mijn 
werkzaamheden. 
11. De organisatie werkt met een formeel introductieprogramma voor nieuwe werknemers. 
 
 
Vriendelijk bedankt voor uw medewerking! 
 
 
Emiel Verlinden, Jamila Eddini, Mirjam Baars en Ramon Looije 
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Mochten er vragen en/of opmerkingen zijn naar aanleiding van deze vragenlijst, neem dan contact 
op met dr. Jeroen de Jong (jeroen.dejong@ou.nl) 
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8.6 Onderdeel B van vragenlijst leidinggevenden 
In de onderstaande tabel staan stellingen die gaan over het functioneren van de medewerker 











1. Voert de taken die zijn toegewezen adequaat uit. 
2. Vervult verantwoordelijkheden zoals omschreven in de taakomschrijving. 
3. Voert de taken uit die worden verwacht. 
4. Voldoet aan de formele prestatievereisten van de baan. 
5. Neemt deel aan activiteiten (zoals training) die direct van invloed zijn op zijn/haar 
prestaties. 
6. Verwaarloost soms aspecten van de baan die verplicht zijn om uit te voeren. 
7. Slaagt er niet altijd in om essentiële taken uit te voeren. 
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Case Processing Summary 
 N  % 




 Total 173 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Case Processing Summary 
 N  % 




 Total 1258 100,0 













































N of Items 
,761 4 
 
